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Opinnäytetyön aiheena on tutkia, kuinka palvelutyössä voidaan ennaltaehkäistä 
asiakkaista työntekijöihin kohdistuvia uhka- ja väkivaltatilanteita. Tutkimuksessa 
selvitettiin, kuinka uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisy on hoidettu ABC 
Alavudella työntekijöiden näkökulmasta. Tutkimus oli laadullinen teemahaastat-
telu ja se toteutettiin yksilöhaastatteluna.  
 
Teoriaosuudessa käsitellään työturvallisuutta ja – väkivaltaa yleisellä tasolla. 
Työssä perehdytään tarkemmin uhka- ja väkivaltatilanteiden tunnistamiseen, 
hallintaan, jälkihoitoon ja siihen, kuinka tällaisia tilanteita voidaan ennaltaehkäis-
tä palvelualojen työpaikoilla. Näiden lisäksi teoriassa käsitellään uhka- ja väki-
valtatilanteiden tyypillisimpiä riskejä majoitus- ja ravitsemisalalla.   
 
Tutkimuksen perusteella voitiin todeta, että ABC Alavuden uhka- ja väkivaltati-
lanteiden ennaltaehkäisy on hoidettu kohtalaisesti. Työntekijät tunnistivat jok-
seenkin uhka- ja väkivaltatilanteet. Vakituiset työntekijät hallitsivat uhkatilanteet 
melko hyvin, mutta määräaikaiset työntekijät eivät ole tarpeeksi tietoisia siitä, 
kuinka tällaisissa tilanteissa tulee toimia. Erilaiset uhka- ja väkivaltatilanteiden 
toimintatavat hallittiin heikosti. Näissä vastauksissa ilmeni selviä puutteita, joka 
tarkoittaa sitä, että työpaikalla olisi tarpeellista järjestää kattava työturvallisuus-
koulutus koko henkilökunnalle. Koulutus olisi tärkeää järjestää yrityksen omissa 
tiloissa, jolloin uhka- ja väkivaltatilanteita voitaisiin harjoitella konkreettisesti. 
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Bachelor's thesis 50 pages, appendices 1 page 
May 2013 
 
 
The subject of this thesis was to study how threatening and violent situations 
initiated by customers can be prevented in customer service. This thesis studied 
how the prevention of threatening and violent situations has been carried out 
from the point of view of the employees at ABC Alavus. The study was a quali-
tative theme interview and one person was interviewed at a time. 
 
The theory part deals with safety and violence at work in general. The thesis 
takes a closer look at recognising and dealing with the threatening and violent 
situations, and studies how these situations can be prevented in the service 
sector workplaces. In addition, the theory part reviews the most typical risks for 
threatening and violent situations in the accommodation and catering business-
es.  
 
On the basis of the study, it can be stated that the prevention of threatening and 
violent situations at ABC Alavus has been carried out moderately well. The em-
ployees recognised threatening and violent situations tolerably. The permanent 
employees dealt with threatening situations fairly well, but the temporary em-
ployees were not fully aware of how to act in these situations. The employees 
were not familiar with the different methods used in threatening and violent situ-
ations. There were distinct shortcomings in these answers, which indicates that 
it would be necessary to arrange comprehensive training for the whole staff. It 
would be crucial to organise the training in the company premises so that the 
threatening and violent situations could be rehearsed realistically. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Key words: threatening and violent situations, prevention, methods. 
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1 JOHDANTO 
 
 
Tämän opinnäytetyön aiheena on selvittää, kuinka palvelutyössä voidaan ennal-
taehkäistä uhka- ja väkivaltatilanteita. Työssä tutkin, millä toimenpiteillä liiken-
nemyymälä ABC Alavudella ennaltaehkäistään uhka- ja väkivaltatilanteita työn-
tekijöiden näkökulmasta. Työssäni keskityn asiakkailta työntekijöihin kohdistuvi-
en uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisykeinoihin.   
 
Työllä haluan oppia itse enemmän uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaeh-
käisystä sekä jakaa tiedon muille lukijoille. Haluan selvittää saako ABC Alavu-
den henkilökunta tarpeeksi tietoa ja koulutusta näihin vaaratilanteisiin. Toivon, 
että työllä saan aikaiseksi muutoksia ABC Alavudelle työntekijöiden työturvalli-
suuteen. Työ on hyödyksi ABC Alavudelle, että mahdollisten uhka- ja väkivalta-
tilanteiden tultua työntekijät osaavan toimia tilanteessa oikein. 
 
Aihepiiri on kiinnostava ja mielestäni hyvin ajankohtainen. Elämme aikaa, jossa 
saamme jatkuvasti kuulla uutisia erilaisista uhka- ja väkivaltatilanteista. Koulu-
tusta ja tietoutta täytyy lisätä henkilöstölle ajoissa, ennen kuin mahdollisia vaa-
ratilanteita pääsee työpaikalla syntymään. Uhka- ja väkivaltatilanteiden hyvällä 
ennaltaehkäisyllä voidaan pelastaa jopa ihmishenkiä.  
 
Työn teoriaosuudessa käsitellään työturvallisuutta ja -väkivaltaa kokonaisuu-
dessaan sekä käydään läpi uhka- ja väkivaltatilanteita palvelutyössä. Työssä 
paneudutaan tarkemmin henkilöstöön kohdistuvien uhka- ja väkivaltatilanteiden 
tunnistamiseen, hallintaan ja ennaltaehkäisyyn. Työn loppuosa koostuu tutki-
muksen toteuttamisesta. Työssäni tutkin millä tavalla kyseisessä yrityksessä 
huolehditaan työntekijöihin kohdistuvien uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaeh-
käisystä sekä selvitän, osaako henkilöstö toimia oikein uhka- tai väkivaltatilan-
teessa. 
 
Aihe on tutkimuksen arvoinen, sillä uhka- ja väkivaltatilanteet ovat lisääntyneet 
viime vuosien aikana hurjaa vauhtia. Näin ollen siitä on myös tullut paljon uutta 
tietoa lisää. Olen itse ABC Alavudella töissä ja koen, että tutkimus on hyödyllis-
tä tehdä tähän yritykseen, sillä henkilöstön vaihtuvuus on aika suuri. Näin ollen 
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voi olettaa, että kaikkia työntekijöitä ei varmasti ole koulutettu toimimaan uhka- 
ja väkivaltatilanteissa.  
 
Työ tuottaa mahdollisesti uutta tietoa siitä, onko työntekijöitä, jotka työskentele-
vät yrityksessä viikonloppuisin tai satunnaisesti, koulutettu uhka- ja väkivaltati-
lanteisiin riittävästi. Tutkimuksessa voi ilmetä, että vain vakituinen henkilökunta 
koulutetaan toimimaan tällaisissa tilanteissa.  
 
Haastattelussa selvitetään tunnistavatko työntekijät mahdollisesti uhkaavasti tai 
väkivaltaisesti käyttäytyvän asiakkaan, osaavatko he toimia tällaisen ihmisen 
kanssa oikein ja tietävätkö he, miten saada apua näihin vaaratilanteisiin. Haluan 
selvittää tietävätkö kaikki työntekijät millä menetelmillä ABC Alavudella pyritään 
ennaltaehkäisemään uhka- ja väkivaltatilanteita. Työturvallisuus ja väkivalta 
ovat laajoja käsitteitä, joten rajaan työni fyysisiin uhka- ja väkivaltatilanteisiin 
henkilöstöturvallisuuden näkökulmasta. 
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2 TYÖTURVALLISUUS JA -VÄKIVALTA 
 
 
Työturvallisuudella tavoitellaan turvallista ja terveellistä työtä ja työpaikkaa. Se 
on osa jokaisen työtä, työtapoja ja työympäristöä. Työpaikoilla on tukena työtur-
vallisuuslaki ja muut työsuojelusäädökset. Tällaiset erilaiset velvoitteet koskevat 
niin pieniä kun isojakin yrityksiä. (Raudas, Björn & Hämäläinen 2011, 3.) Turval-
linen työympäristö on henkilöstölle paikka, jossa voidaan keskittyä asiakkaiden 
palvelemiseen ja päivittäisten työtehtävien hoitamiseen turvallisin mielin. Turval-
lisella työpaikalla henkilöstö tietää ja hallitsee omaan työhönsä liittyvät turvalli-
suusriskit. (Leppiniemi 2012, 4.) 
 
Työturvallisuus sisältää paljon eri aiheita. Nämä aiheet voidaan jakaa osa-
alueisiin monella eri tavalla. Yksi jakovaihtoehto on jakaa aiheet sen mukaan, 
kenen turvallisuudesta puhutaan. Nämä osa-alueet voivat olla esimerkiksi asia-
kasturvallisuus, henkilöstöturvallisuus, yritysturvallisuus ja yhteiset turvallisuus-
intressit. Turvallisuusintresseillä tarkoitetaan kaikkia sellaisia uhkia, jotka ovat 
yhteyksissä kaikkiin edellä mainittuihin osa-alueisiin. Näihin kuuluvat tulipalo, 
pommiuhkaukset, kaasu- tai kloorivuodot, terrorismi, luonnonkatastrofit ja järjes-
täytyneen rikollisuuden eri toimintamuodot. (Kemppinen 2010, 6.) 
 
Toinen vaihtoehto on jakaa aiheet sen mukaan, minkälaisesta turvallisuudesta 
on kyse. Tällainen jakomenettely sisältää muun muassa paloturvallisuuden, 
sähköturvallisuuden, työmatkaturvallisuuden, rikosturvallisuuden, ergonomian, 
henkisen väkivallan ja asiakkaasta aiheutuvan uhan. (Kemppinen 2010, 6–7; 
Raudas ym. 2011, 25.) 
 
Turvallisuus on hyvin tärkeä ominaisuus asiakkaiden ja henkilöstön kannalta. 
Suomessa turvallisuuden taso on hyvä ja siksipä se onkin yksi hotelli- ja ravinto-
la-alan kilpailukeinoista. Turvallisuus luodaan työpaikalla työnantajan ja koko 
henkilöstön työn avulla. Työväkivallan hallinta liittyy työntekijöiden jokapäiväi-
seen työn tekemiseen, johon kuuluu asiakaspalvelu, vastuullinen anniskelu, 
työkäytännöt ja työpaikan toimintatavat. (Työturvallisuuskeskus 2002, 3.) 
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Osaava henkilöstö on työpaikan yksi tärkeimmistä turvallisuuden takaajista. 
Henkilöstön täytyy tuntea mahdolliset vaarat sekä osata ehkäistä niitä omalla 
toiminnallaan noudattamalla työnantajan turvallisuusohjeita. Kyse on pienistä 
päivittäisistä teoista, joilla voi olla suuretkin vaikutukset turvallisuuden ennalta-
ehkäisyyn. (Leppiniemi 2012, 4.) 
 
Turvallinen työskenteleminen kuuluu työntekijän hyvään ammattitaitoon. Työn-
tekijä työskentelee turvallisesti kun hän hallitsee työpaikan ohjeistuksen, tuntee 
työympäristönsä sekä osaa toimia erilaisten asiakkaiden kanssa erilaisissa 
asiakaspalvelutilanteissa.  
 
Että turvallinen työskentely on mahdollista, täytyy ennakointi ja suunnittelu hoi-
taa työpaikalla hyvin. Tämä tarkoittaa muun muassa oikeanlaisia tila- ja kaluste-
ratkaisuja, valvonta- ja hälytysjärjestelmiä, ohjeistusta poikkeus- ja hätätilantei-
siin, vastuullisen anniskelun tarkkaa konkretisointia työpaikalla, työyhteisön yh-
teisten toimintatapojen luomista, henkilöstön opastamista ja koulutusta sekä 
turvallisuuden huomioimista työjärjestelyjen yhteydessä. (Työturvallisuuskeskus 
2002, 3.) 
 
Palvelualoilla kuolemaan johtavia työtapaturmia tapahtuu noin kolme vuoden 
aikana. Useimmat näistä ovat aiheutuneet esineiden siirtämisestä ja painavien 
taakkojen nostamisesta käsivoimin. Tapaturmia aiheuttavat myös liukastumiset 
ja kompastumiset sekä leikkaavien, karheiden ja terävien esineiden aiheuttamat 
vammat. (Palvelualojen ammattiliitto Pam 2012a.) 
 
Yrityksen omistaja on velvollinen laatimaan pelastussuunnitelman työpaikalle. 
Tämän suunnitelman tarkoituksena on antaa henkilöstölle ohjeet onnettomuuk-
sien, tulipalojen ja muiden vaaratilanteiden ennaltaehkäisyyn työpaikalla. Sen 
tarkoitus on siis avustaa työpaikan työntekijöitä ja vastuuhenkilöitä toimimaan 
työpaikalla niin, että erilaiset henkilö-, omaisuus- ja ympäristövahingot saataisiin 
rajattua mahdollisimman pieneksi. Pelastussuunnitelman sisältöön kuuluu lisäk-
si ohjeet, joilla yrityksen toiminnan jatkuvuus pystytään turvaamaan myös erilai-
sissa poikkeustilanteissa. (Pk-yrityksen riskienhallinta 2009.) Tällöin on myös 
tärkeää, että koko henkilöstö perehdytetään pelastussuunnitelman sisältöön ja 
sen toimintamalleihin.  
9 
 
Tilastoista ilmenee, että Suomessa palaa joka vuosi noin 14 000 kohdetta, kuo-
lee noin 100 ihmistä sekä loukkaantuu yli 10 000 ihmistä. Taloudelliset mene-
tykset ovat melkein 100 miljoonaa euroa vuodessa. Nämä palot johtuvat 
useimmiten ihmisten tietämättömyydestä, huolimattomuudesta tai sitten niiden 
syttyminen on aiheutettu tarkoituksella.  
 
Jokapäiväiseen paloturvallisuuteen jokainen työntekijä voi vaikuttaa kiinnittä-
mällä työpaikalla huomionsa siisteyteen ja järjestykseen, tupakointiin, tulitöiden 
suorittamiseen, tuhopolttojen ennaltaehkäisyyn sekä osallistumalla alkusammu-
tuskaluston käyttökoulutukseen. Tärkeintä työpaikalla on, että jokainen henki-
löstön jäsen tietää työympäristön palovaarat. Tällöin jokainen työpaikan jäsen 
osaa toimia paloturvallisilla toimintatavoilla päivittäisissä työtehtävissä. (Pohjola 
2013.)  
 
Ryöstöistä ja väkivaltatilanteista saattaa aiheutua vakaviakin henkilövahinkoja. 
S-ryhmässä tällaisia tilanteita tapahtuu noin kerran kuukaudessa. Harvinaisim-
pia uhkia S-ryhmässä ovat pommiuhat ja evakuointitilanteet. Työtapaturmia S-
ryhmässä sattuu vuodessa noin 2600. Näistä suurimman osan voitaisiin välttää, 
jos kaikki työntekijät kiinnittäisivät huomiota turvallisiin työtapoihin ja työvälinei-
den oikeanlaiseen käyttöön. Tyypillisimmät tapaturmat ovat käsien ja raajojen 
osumat johonkin terävään, kuten kalusteiden kulmiin ja veitsiin. Monet kaatumi-
set voitaisiin välttää, jos nousut tehtäisiin oikealla tavalla oikeita apuvälineitä 
hyväksi käyttäen. S-ryhmällä harvemmin tapahtuu tapaturmia, joissa työntekijän 
työkyky heikentyy pysyvästi. (Leppiniemi 2012, 4.) 
 
Työturvallisuuteen on tärkeää panostaa myös työntekijöiden työhyvinvoinnin 
kannalta. Pirkanmaan Osuuskaupasta kerrotaan, että heidän tavoitteena on 
nollata täysin työtapaturmatilastot Pirkanmaan Osuuskaupan yrityksissä. He 
ohjeistavat nostamaan lattialle vierähtäneen viinirypäleen ja siirtämään käytä-
välle jääneen rullakon tai pakkausmuovin. Kun jokainen työpaikalla huolehtii 
siisteydestä ja ottaa turvallisuusasiat vakavasti, työtapaturmia ei satu niin pal-
jon. (Lattunen 2012, 34.) 
 
Esimerkiksi Pispalan Salen kaikki työntekijät ottavat vastuun turvallisesta ja siis-
tistä työympäristöstä. Kun jonkin asian huomataan olevan rikki tai huonosti, asi-
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asta kerrotaan välittömästi myymäläpäällikölle. Näin ollen asia saadaan korjat-
tua mahdollisimman nopeasti eikä vaaratilanteita pääse syntymään. Hajonneet 
jogurttipurkit ja vesilammikot on hyvin tärkeää siivota niin pian kuin mahdollista, 
ennen kuin kukaan ehtii kaatua ja näin ollen satuttaa itsensä niihin. On tärkeää 
huomioida työssä myös oikeanlainen ergonomia, sillä tapaturmia sattuu esimer-
kiksi vääristä nostoasennoista. Henkilöstö voi käydä työterveyshuollon asian-
tuntijan kanssa läpi oikeanlaiset nostotavat ja näin ollen tapaturmia voidaan eh-
käistä tehokkaasti. (Lattunen 2012, 34.) 
 
Työpaikalla tapahtunut uhka- ja väkivalta vaikuttaa jokaiseen, joka sen on ko-
kenut. Jopa lievätkin vaaratilanteet saattavat vaikuttaa psyykkisesti ja näin ollen 
johtaa sairauspoissaoloihin. Kaikista pahimmassa tapauksessa väkivaltatilan-
teesta saattaa seurata työkyvyttömyys tai uhrin kuolema. Henkilöstön lisäksi 
myös asiakkaat kokevat väkivaltatilanteet kauhistuttaviksi. Kun työpaikalla pa-
nostetaan uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisyä, luodaan turvallisuutta 
niin työntekijöille kun asiakkaille. (Saarela, Isotalus, Salminen, Vartia & Leino. 
2009, 8.) 
 
Uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisyä voidaan työpaikalla varmistaa eri-
laisilla teknisillä järjestelyillä, kuten esimerkiksi kamera- ja kulunvalvonnalla, 
lukituksilla, hälytysjärjestelmillä ja sammutuskalustoilla (Leppiniemi 2012, 4). Jo 
pelkästään asiakkaiden nähtävillä oleva ilmoitus ”Liikkeessämme on tallentava 
kameravalvonta” saattaa ehkäistä huomattavasti uhka- ja väkivaltatilanteiden 
syntyä työpaikalla. Leppiniemi (2012, 4) kertoo, että joissakin yrityksissä henki-
lökunnan tukena ovat ulkopuoliset turvallisuuspalvelut, joita ovat pysyvät, kier-
tävät tai paikalle hälytettävät vartijat. Tietenkin apua saa edelleen myös hätä-
keskuksen kautta.  
 
Työnantaja on vastuussa työntekijän turvallisuudesta työpaikalla. Hän on velvol-
linen vastaamaan siitä, että työ, työympäristö ja erilaiset työsuojelun dokumentit 
täyttävät säädöksien vaatimukset (Raudas ym. 2011, 5). Hänen on selvitettävä 
työn tekemisestä aiheutuvat haittatekijät sekä arvioitava niiden vaikutusta työn-
tekijän turvallisuuteen ja terveyteen. Kaikki työn tekemisestä aiheutuvat haitta- 
ja vaaratekijät on tunnistettava ja arvioitava jokaisella työpaikalla riippumatta 
11 
 
siitä, minkä kokoinen kyseessä oleva yritys on. (Seinäjoen koulutuskeskus 
2007, 41.) 
 
Esimiehen täytyy tarkkailla työympäristöä, työyhteisön tilaa ja heidän työskente-
lytapojaan sekä toimenpiteiden vaikutusta, joita turvallisuuden parantamiseksi 
on jo tehty. Tällaisia tarkkailun kohteita voivat olla esimerkiksi keittiön lämpö-
olot, työtapojen ergonomisuus, melun voimakkuus, valaistus, kemialliset aineet 
tai asiakkaiden vihamielinen käyttäytyminen. Työnantajan edustajien täytyy 
myös seurata asiakasmäärien, kuormituksen ja henkilöstöresurssien suhdetta. 
(Raudas ym. 2011, 5, 21.)  
 
Työympäristöä suunniteltaessa sekä erilaisia kalusteita ja työvälineitä hankkies-
sa ja sijoittaessa työnantajan täytyy ottaa turvallisuus ja terveellisyys huomioon. 
Työnantajan on myös otettava huomioon ihmisen fyysiset ja henkiset valmiudet 
työn suunnittelussa. Tällä tarkoitetaan fyysisen työn ja henkisten kuormitusteki-
jöiden hallintaa sekä niiden tasapainoa. Näihin voivat kuulua tilan ja työympäris-
tön suunnittelu sekä työn järjestelyihin ja henkilöstön voimavaroihin liittyvät asi-
at. (Raudas ym. 2011, 5.) 
 
Työnantajan on hankittava henkilöstölle tarvittavat henkilösuojaimet ja apuväli-
neet. Hän vastaa niiden perehdyttämisestä ja opastamisesta, siten että henki-
löstö osaa käyttää tarvittavia välineitä oikein. Esimerkiksi kemikaalia sisältävien 
tuotteiden tiedotteista ja pakkausmerkinnöistä saadaan usein tarpeelliset tiedot 
tuotteen turvalliseen käyttämiseen. Työnantajan velvollisuus opastamisesta 
koskee kaikkia työntekijöitä myös muun muassa osa-aikaisia-, tilapäisiä- ja 
vuokratyöntekijöitä. (Raudas ym. 2011, 5; Koponen & Sainio 2012, 60). 
 
Työnantajan on selvitettävä ja tunnistettava työn tekemisestä aiheutuvat haitta- 
ja vaaratekijät, jotka ovat vaaraksi työntekijän turvallisuudelle tai terveydelle. 
Tämän jälkeen hänen täytyy tehdä tarvittavat toimenpiteet näiden vaarojen 
poistamiseksi tai vähentämiseksi. (Raudas ym. 2011, 5 – 6.) Nämä vaaraa ai-
heuttavat tekijät on siis poistettava jos se on mahdollista ja jäljelle jääville teki-
jöille on tehtävä riskinarviointi. Tämän arvioinnin täytyy johtaa siihen, että riskit 
vähennetään lain ja säädösten asettamiin minimivaatimuksiin. Tällöin työnteki-
jän oma terveys ja turvallisuus vaarantuvat mahdollisimman vähän työpaikalla. 
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(Seinäjoen koulutuskeskus 2007, 41.) Työnantajan tehtävänä on myös kannus-
taa, huolehtia, palkita ja puuttua mahdollisiin laiminlyönteihin, sillä toteutuneet 
riskit voivat aiheuttaa vaaraa henkilöille, irtaimistolle ja yrityksen maineelle. 
(Leppiniemi 2012, 4.)  
 
Työnantajan on järjestettävä työterveyshuoltolain mukaan kustannuksellaan 
henkilöstölleen työterveyshuolto. Yrityksellä itsellään täytyy olla ensiapuvalmius 
kunnossa asiakkaan tai henkilöstön sairastumisen ja tapaturman varalta. Henki-
löstölle on annettava tarvittavat ohjeet siitä, miten täytyy toimia sairastumisen 
tai tapaturman sattuessa. Työpaikalla täytyy myös olla tiedot hälytysnumeroista 
ja henkilöistä, jotka ovat saaneet ensiapukoulutuksen. (Raudas ym. 2011, 34.) 
 
Toisin sanoen työnantajan velvollisuus työpaikalla on vähentää riskejä niin pal-
jon kun mahdollista. Työturvallisuuteen kuuluu yhtenä osana väkivaltatilantei-
den ennaltaehkäisy. Työnantajan on siis varmistettava, että työntekijöillä on riit-
tävä tieto ja taito uhka- ja väkivaltatilanteissa. Tämä edellyttää, että työnantaja 
kartoittaa väkivaltatilanteet sekä antaa kirjalliset toimintaohjeet tällaisiin tilantei-
siin. Työnantajan on koulutettava ja perehdytettävä työntekijät uhka- ja väkival-
tatilanteiden varalle sekä huolehdittava hälytysjärjestelmien kunnossapidosta. 
Kaikkien näiden lisäksi työnantaja on velvollinen huolehtimaan työntekijälle jäl-
kihoitoa uhka- tai väkivaltatilanteen sattuessa. (Huhtala 1997, 92–93). 
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3 UHKA- JA VÄKIVALTATILANTEET PALVELUTYÖSSÄ 
 
 
Uhka- ja väkivaltatilanteita käsitteleviä kirjoja on kirjoitettu paljon. Kirjoissa käy-
dään läpi koulutusta, opastusta ja perehdyttämistä työturvallisuuden näkökul-
masta. Väkivaltaa käsittelevät kirjat sisältävät myös paljon erilaisia toimintaoh-
jeita eri uhka- ja väkivaltatilanteisiin. On hieno huomata, että uhka- ja väkivalta-
tilanteiden jälkihoitoon on paneuduttu hyvin monessa teoksessa. Monet työtur-
vallisuutta käsittelevät kirjat painottuvat työn ergonomiaan, fyysiseen ja henki-
seen työn kuormittavuuteen sekä laitteiden oikeaan käyttöön. Kirjoissa on pa-
neuduttu siihen, mitkä ovat työnantajan velvollisuudet kun puhutaan työturvalli-
suudesta.  
 
Aiheesta on uutisoitu ja kirjoitettu lehdissä paljon. Erilaiset ja uhka- ja väkivalta-
tilanteet ovat lisääntyneet ja niitä on alettu pelkäämään entistä enemmän. Inter-
netissä on paljon aiheeseen liittyviä artikkeleita ja niistä on kirjoitettu paljon leh-
tien mielipidepalstoilla. Olemme saaneet jatkuvasti lukea lehdistä erilaisista Si-
wa-ryöstöistä ja ammuskeluista yökerhoissa.  
 
Uhka- ja väkivaltatilanteista on kirjoitettu opinnäytetöitä eri aloilta. Suurin osa 
näistä opinnäytetöistä on kirjoitettu sosiaali- ja terveysalalta. Hotelli- ja ravintola-
alalta on myös kirjoitettu aiheesta opinnäytetöitä jonkin verran. Jo näistäkin voi 
päätellä, että nämä alat kuuluvat uhka- ja väkivaltatilanteiden riskialoihin.  
 
Ravintolaa ei voi kutsua turvalliseksi vain sen takia, että siellä ei ole vielä tähän 
päivään mennessä tapahtunut mitään uhkaavaa yrityksen, asiakkaiden tai hen-
kilökunnan turvallisuudelle. Turvallisuutta on se, että uhka- ja väkivaltatilanteen 
yllättäessä osaamme toimia oikein. Se, että osaamme toimia oikein vaatii tietty-
jä toimenpiteitä, kuten muun muassa koulutusta ja käytännön harjoituksia. Täy-
tyy osata ottaa huomioon, että jonain päivänä aseellinen ryöstö tai henkilökun-
taan kohdistuva väkivallanteko voi olla edessämme. Tämä kaikki voi tapahtua 
juuri omassa yrityksessä oman työvuoron aikana. (Huhtala 1997, 21.) 
 
Vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa ovat yleensä myönteisiä ja tämän 
johdosta lopputulokseen ovat tyytyväisiä niin asiakas kuin työntekijäkin. Useissa 
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palvelualan yrityksissä on kuitenkin seikkoja, jotka lisäävät uhka- ja väkivaltati-
lanteiden riskiä. Tällaisia riskejä ovat muun muassa käteinen raha, tavarat ja 
alkoholi. Vuosien saatossa palvelualojen henkilöstö on laittanut merkille, että 
häiriköiviä, uhkaavia ja väkivaltaisia asiakkaita on koko ajan enemmän. Uhka- ja 
väkivaltatilanteista puhuminen on koettu vaikeaksi työpaikoissa ja työtehtävissä, 
jossa oletetaan henkilöstön osaavan hoitaa myös väkivaltaiset tilanteet. (Ello-
nen 1995, 4–5.) 
 
Valitettavasti on olemassa myös yrityksiä, jossa väkivallan mahdollisuutta vähä-
tellään tai se jopa kielletään kokonaan. Tällaiset uskomukset ovat haitallisia, 
koska ne voivat estää varautumisen uhka- ja väkivaltatilanteisiin ja näin ollen 
henkilöstön turvallisuuden edistäminen vaikeutuu. (Ellonen 1995, 5.) 
 
Uskomuksena on esimerkiksi, että väkivalta leimahtaa äkillisesti, eikä siihen voi 
ennalta varautua. Tietysti eteen voi tulla tilanteita, jossa väkivalta ilmenee no-
peasti. Kun tilannetta kuitenkin tarkastelee lähemmin, huomataan, että väkival-
lan uhka on ollut havaittavissa jo ennen tilanteen syntymistä. Tällainen uskomus 
on haitallinen, koska se poistaa väkivallan ennakoimisen mahdollisuuden. Oma 
turvallisuus voidaan varmistaa sitä paremmin, mitä aikaisemmin uhan tai väki-
vallan merkkejä on havaittu. (Ellonen 1995, 5.) 
 
On olemassa myös uskomus, että asiakastyössä ei joudu väkivallan kohteeksi 
jos hoitaa työnsä hyvin. (Ellonen 1995, 5). Tämä ei silti pidä paikkaansa, sillä 
työntekijä voi olla täysin viaton väkivaltatilanteen syntyyn, hoiti hän työnsä sitten 
hyvin tai huonosti. Työntekijän tietynlainen välinpitämätön ja ylimielinen asenne, 
saattaa lisätä asiakkaan aggressiivisuutta, mutta ei oikeuta ketään käyttämään 
väkivaltaa. Ellosen (1995, 5) mukaan jotkut ihmiset ovat myös sitä mieltä, että 
väkivaltaisesti käyttäytyvältä ihmiseltä pitäisi heti ottaa luulot pois, ettei hän luu-
le hallitsevansa tilannetta. Tämä on täysin väärä ajattelutapa, sillä asiakaspal-
velutehtävissä erimielisyystilanteita ei tule koskaan ratkaista väkivallalla. Tällai-
nen ajattelutapa voi johtaa nopeaan väkivallan purkautumiseen, jolloin tilannetta 
on entistä vaikeampi selvittää.   
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3.1 Uhka- ja väkivaltatilanteiden tunnistaminen 
 
Jokaisella meistä on taipumus aggressioon kun paineet ja stressi ylittävät sieto-
kykymme rajat. Joillakin ihmisillä on vaikeuksia hallita vihantunteitaan ominais-
piirteidensä takia. (Rikkilä 2012, 17.) Asiakkaalla, joka käyttäytyy väkivaltaisesti, 
on aina olemassa jokin syy käytökselleen. Ulkopuoliset henkilöt, jotka joutuvat 
tilanteeseen osallisiksi, eivät välttämättä tunnista mitään syytä väkivaltatilanteen 
syntymiselle. Väkivaltatilanteen syntyyn voivat vaikuttaa väkivaltaisuuteen tai-
puvan ihmisen luonteenpiirteet, mutta täytyy huomioida, että vuorovaikutuksella 
ja tilanteen muilla tekijöillä on suuri painoarvo tilanteen kehittymisessä. (Saarela 
ym. 2009, 31.) 
 
Väkivalta on yksi keino, jolla ihminen pyrkii poistamaan tasapainoaan uhkaavat 
häiriötekijät. Ihmisellä, joka turvautuu väkivaltaan, on usein puutteita ratkaista 
muiden ihmisten kanssa syntyneitä ristiriitatilanteita. Usein väkivalta kohdiste-
taan ihmiseen, jonka koetaan aiheuttaneen pettymyksen tai olevan syyllinen 
siihen, että henkilön oma toiminta estetään. Monessa tapauksessa tämä ”syylli-
nen” on asiakaspalvelijan roolissa oleva henkilö. Väkivaltaisen tilanteen voi lau-
kaista myös erilaiset tilannetekijät, joiden takia asiakas kokee tulleensa louka-
tuksi. Hermostuneisuus voi aiheuttaa väkivaltatilanteen, jos asiakkaan kanssa 
tulee esimerkiksi väärinkäsityksiä tai erimielisyyksiä asiakaspalvelutilanteessa. 
Riskiä väkivaltatilanteen syntymiseen lisää, jos henkilö joutuu jonottamaan liian 
pitkään tai hän kokee toimintaohjeet liikkeessä liian epäselviksi. (Saarela ym. 
2009, 31–32.) 
 
Alkoholi, huumeet, lääkkeet ja hormonivalmisteet voivat lisätä ihmisten aggres-
siivisuutta. Alkoholi ja huumeet ovat suurimmat syyt väkivaltaiseen käyttäytymi-
seen suomalaisessa yhteiskunnassa, sillä päihteiden käyttäjät tarvitsevat jatku-
vasti suuria summia rahaa aineidensa ostamiseen. Ryöstäminen tai varkaus voi 
olla yksi keino hankkia lisää rahaa. (Saarela ym. 2009, 31–32.) Leppiniemi 
(2012, 5) kirjoittaa, että esimerkiksi Oulun alueen Saleissa on 2012 vuoden ai-
kana tapahtunut useita ryöstöjä. Tekijöinä ovat yleensä olleet yksittäiset henki-
löt, joiden on pitänyt ryöstää rahaa huumevelkojensa maksamiseen. Tekotyyli 
on ollut lähes aina sama: ryöstäjä on tullut kassalle, näyttänyt teräasetta ja vaa-
tinut kassasta rahoja itselleen.  
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Pirkanmaan poliisista rikoskomisario Ossi Kaario kertoo, että viimeisen kahden 
vuoden aikana Tampereen Sammonkadulla on ryöstetty ainakin kolme kertaa 
Siwa-myymälä, kerran apteekki sekä kerran K-kauppa. Hän kertoo, että näissä 
tapauksissa tekijä tai tekijän kaveri on useimmiten asunut yrityksen lähellä. 
Yleensä tekijä on laitettu hakemaan velkarahoja liikkeestä tai sitten tekijä on 
omatoimisesti lähtenyt hakemaan rahaa velkoihinsa. (Vainio 2012.) 
 
Väkivaltatilanne asiakkaan ja henkilökunnan välillä voi syntyä myös pitkään jat-
kuneesta unenpuutteesta sekä äärimmäisestä kivusta ja särystä. Väkivaltaisen 
käytöksen takana voi myös olla sopimaton lääkitys tai ottamatta jäänyt lääke. 
(Rikkilä 2012, 17.)  
 
Väkivallan ja uhan merkkejä kannattaa tarkkailla asiakkaista. Erilaiset ulkoiset 
olemukset ja käyttäytyminen antava viitteitä siitä, että asiakas saattaa käyttäy-
tyä aggressiivisesti. On tärkeää kiinnittää huomiota toisen ihmisen viestintään ja 
toimintaan, mutta hyvä kuitenkin muistaa, että pelkän ulkoisen olemuksen tai 
muun kuin väkivaltaisen käyttäytymisen perusteella ei voi ketään tuomita väki-
valtaiseksi. Alttius väkivaltaisuuteen ei välttämättä näy päällepäin. (Saarela ym. 
2009, 32.) Erehtyminen tässä asiassa on aina mahdollista. Sen myöntäminen 
on helpompaa kun asiakaspalvelijan oma käyttäytyminen on rauhallista. (Työ-
turvallisuuskeskus 2002, 11.) 
 
Asiakas, joka mielentilaltaan on epätavallisen kiihtynyt eikä pysty kertomaan 
asiaansa kunnolla, voi kertoa väkivaltaisen hyökkäyksen mahdollisuudesta. Täl-
lainen ihminen on yleensä herkkä tarttumaan kaikkiin asiakaspalvelijan sanoihin 
ja usein hän ymmärtää väärin konfliktitilanteen ratkaisuyritykset. Asiakkaan mie-
lialat voivat vaihdella laidasta laitaan niin, jolloin ilmenee, että hän ei selvästi-
kään ole oma itsensä. Hänen sanaton viestintä poikkeaa tavallisesta käyttäyty-
misestä ja ilmentää voimakasta kiihtymistä johon kuuluu muun muassa käsien 
puristamista toisiinsa tai nyrkkiin sekä silmien harhailemista aivan kuin hän etsi-
si apua. (Ellonen 1995, 17–18.) 
 
Aggressiivinen käytös saattaa valitettavasti johtua myös asiakaspalvelijan epä-
ammattimaisesta käytöksestä. Asiakaspalvelutehtävissä saattaa työskennellä 
ihminen, jolla ei ole kokemuksen tuomaa taitoa toimia ihmisten kanssa, ei kou-
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lutuksen tuomaa tietoa, eikä työnantajan luomaa oikeaa asennoitumista työn 
tekemiseen. Usein myös joidenkin työntekijöiden tahto-puolessakin saattaa olla 
korjaamisen varaa, jolloin vuorovaikutustilanteissa tehdään selviä virheitä asi-
akkaiden kanssa. Henkilöstö ei välttämättä tajua, että omalla toiminnallaan voi-
daan vaikuttaa merkittävästi siihen, kuinka uhkaava tilanne kehittyy. Vielä huo-
nompi tilanne turvallisuuden kannalta on kun työntekijä tietää seuraukset, mutta 
ei välitä niistä. (Huhtala 1997, 98.) 
 
 
3.2 Uhka- ja väkivaltatilanteiden hallinta 
 
Asiakaspalvelutyössä ollaan paljon tekemisissä ihmisten kanssa. Vuorovaiku-
tustilanne syntyy aina kun ollaan asiakkaan kanssa tekemisissä. Tällaiseen 
vuorovaikutustilanteeseen saattaa liittyä myös fyysistä tai henkistä väkivaltaa. 
Väkivaltatilanteen ehkäisy on mahdollinen, kun tilanteen kaikki osapuolet ovat 
valmiita kuuntelemaan muita ja tekemään itse ehdotuksia. (Isotalus & Saarela 
2007, 42). Useimmiten väkivaltainen tilanne kehittyy neljässä vaiheessa, joita 
ovat: erimielisyys, sanallinen uhka, fyysinen uhka ja fyysinen kontakti. Toisaalta 
väkivaltainen tilanne saattaa tulla aivan yllättäen. Tilanteen kehittymiseen on 
kaksi vaihtoehtoa: joko huonompaan tai parempaan suuntaan (Huhtala 1997, 
98; Saarela ym. 2009, 34.) 
 
Parhaimpaan lopputulokseen päästään kun työntekijä etsii ratkaisuja asiakkaan 
ongelmaan hänen kanssaan aidosti neuvotellen (Rikkilä 2012, 17). Ihminen tur-
vautuu usein väkivaltaan kokiessaan joutuneensa sellaiseen tilanteeseen, josta 
hän ei löydä ulospääsyä. Tällaiselle henkilölle on koetettava tarjota erilaisia toi-
mintavaihtoehtoja, joiden seuraukset hän ymmärtää. Kun ihmiselle annetaan 
mahdollisuus vaikuttaa itse tapahtuman kulkuun, hän voi perääntyä tilanteesta 
joutumatta noloon tilanteeseen. (Isotalus & Saarela 2007, 44.) 
 
Työpaikalla työntekijä toimii tietyssä roolissa. Hankalassa tilanteessa työnteki-
jän täytyy pysytellä tässä samassa roolissa ja käyttäydyttävä sen mukaisesti. 
Erimielisyystilanteessa täytyy pyrkiä välttämään tilanteeseen liittyviä erimieli-
syyksiä ja epäselvyyksiä, että tilanne saataisiin rauhoittumaan (Isotalus & Saa-
rela 2007, 42; Saarela ym. 2009, 34). Uhkaukset kannattaa aina ottaa vakavas-
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ti, eikä tilanteessa kannata ryhtyä leikkimään sankaria. Leppiniemen (2012, 5) 
mukaan turvallisin toimintaperiaate on antaa, mitä pyydetään, jotta kaikki osa-
puolet selviäisivät tilanteesta vahingoittumana. Jokaisen työntekijän tulisi olla 
tietoisia siitä, että oma henki on yrityksen omaisuutta tärkeämpää. Ei siis ole 
järkevää lähteä uhkaajan perään, sillä poliisin tehtävä on ottaa hänet kiinni. 
(Palvelualojen ammattiliitto Pam 2012b.) Uhkaavassa tilanteessa on luonnollista 
pelätä ja pelkoa voi hallita, kun tietää kuinka tilanteessa on toimittava. Pelosta 
huolimatta työtekijä voi toimia tilanteessa järkevästi. (Isotalus & Saarela 2007, 
42.) 
 
Vaikeassa tilanteessa on olennaista, että työntekijä pysyy rauhallisena ja että 
hän osaa olla sortumatta toisen osapuolen käyttäytymiseen. Uhkaavassa tilan-
teessa kannattaa kiinnittää huomioita omaan ja toisen osapuolen sanattomaan 
viestintään, johon kuuluu muun muassa eleet, ilmeet ja vartalon asento. Jos 
sanallinen ja sanatonviestintä ovat ristiriidassa keskenään, koetaan usein sana-
ton viestintä vahvemmaksi. Ystävällisesti puhuva, mutta vaikkapa uhkaavasti 
elehtivän työntekijät eivät tavoita aggressiivisesti käyttäytyvää asiakasta, sillä 
kyseinen henkilö kiinnittää enemmän huomiota työntekijän kielteisiin eleisiin ja 
käyttäytyy itse niiden mukaan. Viestijän voi olla vaikeaa hallita sanatonta vies-
tintää, sillä se on usein tahdosta riippumatonta ja osittain tiedostamatonta. Ti-
lanteessa on hyvä pitää kokonaisolemus rauhallisena ja kädet esillä toiselle 
osapuolelle. (Isotalus & Saarela 2007, 42–43.) 
 
Asiakkaan ongelmat eivät välttämättä johdu työntekijästä, mutta hän voi omalla 
käyttäytymisellä ja viestinnällä vaikuttaa tilanteen kulkuun (Rikkilä 2012, 17). 
Kun ihminen käyttäytyy uhkaavasti, on hyvä myötäillä ja osoittaa ymmärrystä 
häntä kohtaan. Uhkaajaa voi katsoa rauhallisesti silmiin tai rinnan alueelle. (Iso-
talus & Saarela 2007, 43.) Asiakkaalle on hyvä puhua selkeästi ja lyhyesti, sillä 
kiihtyneen ihmisen on vaikea ymmärtää toisen ihmisen puhetta. Asiakkaalle ei 
ole hyvä esittää vaatimuksia henkilökohtaisesti, kuten ”Kiellän sinua tupakoi-
masta täällä”, vaan parempi vaihtoehto on sanoa ”Näissä tiloissa tupakointi on 
valitettavasti kielletty”. (Ellonen 1995, 16.) 
 
Uhkaavasti käyttäytyvän ihmisen pitää antaa purkaa enimmät paineensa pois, 
ennen kuin esimerkiksi asiakaspalvelija ottaa asiaan heti kantaa. Asiakkaan 
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nolaamista, moralisoimista sekä provosointia kannattaa tällaisessa tilanteessa 
välttää. (Saarela ym. 2009, 34.) Aggressiivisen ihmisen kanssa toimiessa on 
tärkeää olla vähättelemättä kyseistä ihmistä tai hänen asiaansa, liittyi se mihin-
kä tahansa (Isotalus & Saarela 2007, 43).  
 
Uhka- ja väkivaltatilanteissa aggressiivisen ihmisen kanssa vuorovaikutusta 
käyvän ihmisen (esimerkiksi asiakaspalvelijan) kannattaa myöntää virheet, jol-
loin tilanne voi rauhoittua. (Isotalus & Saarela 2007, 43). Usein lupaus parem-
masta lieventää uhkaavaa tilannetta. Työntekijän on hyvä kuitenkin muistaa, 
ettei asiakkaalle saa antaa turhia lupauksia. (Rikkilä 2012, 17.) Joskus vastaan 
tulee myös tilanteita, jolloin on vain parempi sivuuttaa henkilö lyhyellä kommen-
tilla ja siirtyä muihin tehtäviin. Tällaisiin tilanteisiin voivat kuulua esimerkiksi al-
koholin tai huumeen vaikutuksen alaiset olevat henkilöt, jotka eivät osoita ag-
gressiivisuuden merkkejä (Isotalus & Saarela 2007, 43–44.) 
 
Puhuessa uhkaavasti käyttäytyvän ihmisen kanssa, on tärkeää pitää ääni mata-
lana ja pehmeänä. Tilanteessa kannattaa myös käyttää tyynnytteleviä repliikke-
jä. (Saarela ym. 2009, 34) Työntekijän oma rauhallisuus ja tyynnyttelevät sanat 
voivat edesauttaa aggressiivisesti käyttäytyvää ihmistä rauhoittumaan, sillä 
omalla puhetyylillä asiakaspalvelija voi ohjata asiakasta haluamaansa puhetyy-
liin. Näillä keinoilla työntekijä viestittää uhkaajalle, ettei hänellä ole aikomusta 
lähteä toisen osapuolen kanssa mittelöön vaan tarkoituksena on selvittää tilan-
ne yhteisymmärryksessä ilman minkäänlaista väkivaltaa. (Isotalus & Saarela 
2007, 43; Rikkilä 2012, 17.)  
 
Asiakkaan osoittaessa ärtymyksen merkkejä, on työntekijän hyvä keskittyä 
kuuntelemaan ja myötäilemään asiakkaan tunteita. Asiakaspalvelija voi sanoa 
asiakkaalle esimerkiksi: ”Voi kun ikävää, että tällaista on päässyt tapahtumaan.” 
Asioiden läpikäyminen antaa asiakkaalle aikalisän. Kun asiakas puhuu itse, hän 
harvemmin hyökkää silloin. (Rikkilä 2012, 17.) 
 
Asiakas saattaa hermostua ja alkaa käyttäytymään uhkaavasti myös silloin kun 
hänelle ei myydä alkoholia ilman henkilöllisyystodistusta. Silloin on tärkeää ker-
toa hänelle, että säännöt estävät myymästä alkoholia, koska asiakkaan ikää ei 
ole voitu todistaa papereista. Asiakaspalvelija voi pyytää tilanteeseen tueksi 
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työkaverin, mutta heistä toisen vain kannattaa puhua asiakkaan kanssa. (Hohti 
2013, 27.) Pispalan Sale-myymälässä onkin otettu tämä keino käyttöön siten, 
että uhkaavissa tilanteissa henkilökunta ei koskaan jätä ketään myyjää yksin 
vaan tilanteeseen mennään työkaverin tueksi välittömästi. (Lattunen 2012, 34.) 
 
Tilanteen vaatiessa asiakasta voi pyytää poistumaan ja tarjota hänelle mahdol-
lisuus perääntyä kunniakkaasti. Mikäli väkivallan uhka tai asiakkaan aggressii-
visuus kasvaa, voi asiakaspalvelija niin sanotusti suostua pakotettuna myymään 
tuotteen. Tämän jälkeen on tärkeää kuitenkin ilmoittaa asiasta välittömästi polii-
sille ja kirjata tapahtuman tiedot ylös toimipaikan käytännön mukaisesti. Asia-
kaspalvelija voi poistua paikalta, mutta on tärkeää, että hän säilyttää näköetäi-
syyden kyseiseen asiakkaaseen. (Hohti 2013, 27.)  
 
Uhkaavassa tilanteessa voi omaan turvallisuuteen vaikuttaa valitsemalla vii-
saasti oman paikkansa tilassa, jossa vaaratilanne tapahtuu. Tuntematonta tai 
aggressiivisesti käyttäytyvän ihmisen kanssa on turvallisempi keskustella riittä-
vän etäisyyden päästä. (Rikkilä 2012, 17.) Ellosen (1995, 16) mielestä hyvä 
etäisyys olisi ainakin 1,5 metriä ja mielellään vielä enemmänkin.  
 
Asiakaspalvelija voi pyytää uhkaajaa istumaan, jos se on tilanteessa mahdollis-
ta. Hän voi esimerkiksi ehdottaa asiakkaalle: ”Ehkä meidän olisi parempi istuu-
tua.” (Rikkilä 2012, 17.) Asiakaspalvelijan on syytä istua ja seisoa aina kun uh-
kaajakin tekee näin. Pidättäessä uhkaajaan riittävä puhe-etäisyys ja seisomalla 
mieluummin hieman sivuttain kun kohtisuoraan, saadaan tilaisuus väistää tai 
paeta mahdollista hyökkäystä. Asiakaspalvelija voi siirtyä niin, että hän saa it-
sensä ja asiakkaan väliin jonkin suojaavan kalusteen. Hän voi myös varmistaa 
oman mahdollisen pakoreittinsä niin, että hän sijaitsee lähempänä ovea kun 
uhkaaja. Asiakaspalvelijan on tärkeää kuitenkin olla asettumatta ulosmenoreitil-
le, että asiakas pääsee poistumaan helposti tilanteesta. (Lattunen 2012, 34.) 
Uhkatilanteessa on kuitenkin hyvä muistaa, ettei asiakaspalvelija saa kääntää 
uhkaajalle selkää tai tehdä äkkinäisiä liikkeitä, sillä tämä viestittää usein välinpi-
tämättömyyttä. Selän kääntäminen uhkaavasti käyttäytyvälle ihmiselle antaa 
hänelle mahdollisuuden hyökätä asiakaspalvelijan kimppuun takaapäin. (Ello-
nen 1995, 16; Isotalus & Saarela 2007, 44.)  
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Hohti (2013, 27) on sitä mieltä, että mikäli asiakas vaikuttaa aggressiiviselta ja 
hän on täysin yhteistyökyvytön, on asiakaspalvelijan ja työkaverin järkevää kut-
sua välittömästi apua esimerkiksi soittamalla poliisille tai vartijalle. Mikäli asia-
kas hyökkää, on asiakaspalvelijan tehtävä nopea tilannearvio. Paras vaihtoehto 
on paeta tilanteesta, jos asiakas on fyysisesti vahvempi tai hänellä on jokin 
lyömäase. Työntekijän on muistettava, että jos hyökkääjällä on ase, hänen ei 
kannata yrittää ottaa sitä pois. Tärkeintä tällaisessa tilanteessa olisi toimia niin 
kuin uhkaaja käskee. (Saarela ym. 2009, 35; Rikkilä 2012, 17.) 
 
Vaaratilanteessa ei ole suositeltavaa koskettaa uhkaavaa henkilöä, sillä kysei-
nen ihminen saattaa vihaisena kokea tilanteen uhkaavaksi tai loukkaavaksi. 
Työntekijän olisi syytä kutsua paikalle lisäapua heti kun se vain on mahdollista. 
Hyökkäyksen kohteeksi joutuessa työntekijän on pyrittävä ensisijaisesti pake-
nemaan tilanteesta ja tämän jälkeen kutsuttava paikalle vartija tai poliisi. (Isota-
lus & Saarela 2007, 45.) 
 
Tilanteessa, josta ei pääse pakenemaan, on käytettävä itsepuolustustaitoja 
oman turvallisuuden suojaamiseksi. Omaa kehoa voi suojata hyökkäykseltä 
käsillä, huonekaluilla ja vaatteilla. Fyysisiä itsepuolustustaitoja voi hankkia am-
mattitaitoisesti järjestetyillä itsepuolustuskursseilla. Näiltä kursseilta saatuja tai-
toja on myös kerrattava tarpeeksi usein, että tosipaikan tullen työntekijä osaa 
toimia oikein. Hyökkäyksen näyttäessä todennäköiseltä on yksinkertaisinta ja 
selkeintä käyttää käskyjä ”Seis” tai ”Älä”. (Isotalus & Saarela 2007, 45.) Useim-
missa tapauksissa liika puhe sekoittaa entisestään hyökkäävää ihmistä (Rikkilä 
2012, 17). 
 
 
3.3 Uhka- ja väkivaltatilanteen jälkihoito 
 
Poliisin tehtävänä on selvittää rikos ja lääkärin tehtävänä on uhrin fyysisten 
vammojen hoitaminen sekä psyykkisen tilan arviointi. Näiden lisäksi väkivaltaa 
kokenut työntekijä tarvitsee tukea, että hän voi selviytyä tapahtuneesta. Silloin 
on hyvin tärkeää, ettei työntekijää jätetä yksin tapahtuneen kanssa. Lähiverkos-
ton lisäksi hän voi tarvita terapiaa ja kriisiapua. Ihmiset ovat erilaisia ja siksipä 
eri hoitojen tarve vaihtelee ihmisten oman tarpeen mukaan. Toisille paras tapa 
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käydä tilannetta läpi on keskustella siitä esimerkiksi terapeuttisissa ryhmissä. 
Joillekin taas paras hoito on se, että he saavat puhua omasta tilanteestaan ih-
miselle, joka aidosti ymmärtää heidän kokemuksensa ja tilanteensa. (Kjällman 
& Rossinen 2011, 114.) 
 
Työntekijään kohdistunut väkivalta on otettava aina vakavasti, sillä siitä saattaa 
seurata fyysisten vammojen lisäksi myös henkisiä vammoja. Henkiset vammat 
eivät välttämättä ilmene työntekijässä heti, vaan ne saattavat ilmaantua myö-
hemmin. Tällaiset hoitamattomat henkiset vammat voivat olla hyvin pitkäaikai-
siakin jos niitä ei hoideta välittömästi. (Työsuojeluhallinto 2012.) 
 
Jälkihoito on aloitettava viimeistään kahden vuorokauden kuluessa tapahtu-
neesta. Jälkihoidon tavoitteena on vähentää ja lieventää tapahtuman aiheutta-
mia ongelmia henkilökunnalle. Hoito on aloitettava heti, sillä tarkoituksena on 
auttaa työntekijää pääsemään mahdollisimman pian kiinni normaaliin elämään. 
Näin ollen vältetään työntekijälle aiheutuvia pitkäaikaisia henkisiä vammoja. 
(Työsuojeluhallinto 2012.) Lievimmissä uhkatilanteissa asiasta voidaan keskus-
tella työkavereiden kanssa. Työpaikalla voidaan tämän lisäksi myös järjestää 
työkokouksia, joissa tilanteesta voidaan keskustella ryhmässä. (Rossinen 2011, 
77.) 
 
Väkivaltatilanteeseen joutuneen työntekijän toimintakyky ja voimavarat saatta-
vat tapahtuneen jälkeen olla tilapäisesti heikentyneet. Työntekijän voi olla vai-
kea löytää itselleen sopivinta apua niin laajasta auttajaverkostosta. Uhri voi ko-
kea avun saamisen vaikeaksi ja monimutkaiseksi, jolloin hän voi turhautua ja 
olla hakematta apua ollenkaan. Siksi onkin tärkeää, että työntekijälle tarjotaan 
aktiivisesti apua eikä häntä jätetä yksin asian kanssa. Auttajan tulee etsiä yh-
dessä uhrin kanssa sopivin apu ja tärkeintä onkin, että apu etsitään uhrin omia 
valintoja kunnioittaen. (Kjällman & Rossinen 2011, 114.) 
 
Palvelualojen ammattiliitto Pam (2012b) on sitä mieltä, että eniten haittaa koke-
vat sellaiset työntekijät, joille väkivaltatilanne on tullut täytenä yllätyksenä. Väki-
vallan uhrit käsittelevät ja reagoivat tilanteeseen eri tavoin. Yleensä tällaiseen 
tilanteeseen joutunut työntekijä vähättelee tilanteesta aiheutuneita reaktioita. 
Väkivaltaisen tilanteen jälkeen on hyvin yleistä, että uhriksi joutunut työntekijä 
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kokee tapahtuman häpeälliseksi. Työntekijä voi tuntea epäonnistuneensa am-
matillisesti ja näin ollen hän voi syyttä itseään tapahtuneesta. (Rossinen 2011, 
75.) Työntekijä saattaa olla myös sitä mieltä, että hän ei tarvitse tilanteeseen 
mitään jälkihoitoa. Tällöin jälkihoitoon ohjaaminen täytyy olla riittävän jämäkkää, 
että apu ei jäisi työntekijältä hakematta. Työntekijälle voidaan painottaa, että 
koettu uhka- ja väkivaltatilanne tuo oireita kaikille tällaiseen tilanteeseen joutu-
neille (Työterveyslaitos 2010; Palvelualojen ammattiliitto Pam 2012b.)   
 
Uhka- ja väkivaltatilanteen jälkipuinti esimerkiksi työterveyshuollossa heti tilan-
teen tapahduttua edesauttaa siitä paranemista ilman vakavia jälkiseurauksia 
(Palvelualojen ammattiliitto Pam 2012b). Työterveyshuollossa työntekijä voi 
käydä kahdenkeskisen keskustelun terveydenhuollon ammattilaisen kanssa, 
jossa puhutaan tapahtumasta ja sen herättämistä tuntemuksista (Työterveyslai-
tos 2010). Työterveyshuollon ammattilainen pystyy samalla arvioimaan työnteki-
jälle tilanteesta aiheutuneet henkiset ja fyysiset oireet (Taattola).  
 
Työntekijän kanssa voidaan käydä rauhoittamiskeskustelu, jota kutsutaan myös 
sanalla defusing. Rauhoittamiskeskustelussa tehtävään koulutettu vertaistuki-
henkilö tai esimies pitää keskustelua yllä ja käy tapahtuman kulun läpi tilantees-
sa mukana olleiden ihmisten kanssa. Jokainen mukana ollut työntekijä kertoo 
tapahtumasta ja jakaa tuntemuksiaan muiden tilanteessa olleiden ihmisten 
kanssa. Tällaiset rauhoittamiskeskustelut ovat aina luottamuksellisia. (Työterve-
yslaitos 2010.) 
 
Jälkipuinti eli debriefing on istunto, jonka kesto on yleensä muutaman tunnin 
pituinen. Jälkipuinti-istunnossa asioita käsitellään syvällisemmin kaikkien tilan-
teessa mukana olleiden kanssa. Tähän istuntoon kaikilla tilanteessa olleilla 
työntekijöillä on osallistumispakko, mutta kenenkään ei tarvitse puhua jos ei itse 
tahdo. Myös tällaisen istunnon keskustelut ovat kaikki luottamuksellisia. (Työ-
terveyslaitos 2010.) 
 
Debriefing-istunto otettiin käytäntöön myös Myyrmannin kauppakeskuksessa 
11.10.2002 kun siellä räjähti pommi. Tämän johdosta työntekijät tarvitsivat no-
peasti apua tilanteesta selviämiseen. Esimiehet useista kauppakeskuksessa 
toimivista yrityksistä ottivat yhteyttä yrityksiään hoitavaan työterveyshuoltoon. 
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Tällöin työterveyshuollosta työterveyspsykologi otti edellä mainitun debriefing-
avun järjestämisen vastuulleen. Ennen debriefing-istuntoja esimiehet olivat jo-
kaiseen alaiseen yhteydessä, jolloin he kertoivat tiedot tapahtuneesta ja tarjosi-
vat keskustelua tilanteesta puhumiseen. Esimiehet ottivat yhteyttä myös niihin 
työntekijöihin, jotka eivät olleet töissä kyseisenä päivänä. Ymmärrettävästi työn-
tekijöillä oli tarve puhua tapahtuneesta ja sen vuoksi he osallistuivat järjestettyi-
hin istuntoihin empimättä. Myyrmannin istuntojen palaute työntekijöiltä oli hy-
vää. He kokivat ryhmässä puhumisen auttavan heitä selviytymään tilanteesta 
sekä lisäävän yhteisöllisyyden tunnetta työyhteisössä. Työkavereiden joukkoon 
kuuluminen ja heidän näkeminen järkyttävän tilanteen jälkeen oli työntekijöille 
hyvin tärkeää. Se antoi turvan ja tunteen siitä, että elämä jatkuu kaikesta huoli-
matta. (Helelä 2012.) 
 
Väkivallan kohteeksi joutuminen on työntekijälle usein hyvin traumaattinen ko-
kemus, joka loukkaa hänen koskemattomuuttaan. Väkivaltatilanne vaikuttaa 
työntekijän työmotivaatioon, työssäjaksamiseen sekä työsuoritukseen. Työväki-
valta vaarantaa uhriksi joutuneen terveyden, turvallisuuden ja hyvinvoinnin. Vä-
kivaltaisen tilanteen uhriksi joutunut työntekijä saattaa kokea ettei hän pysty 
selviytymään henkisesti rasittavasta tilanteesta. Hän voi pelätä jatkuvasti ja voi 
olla hyvinkin epävarma työssään, mikä saattaa aiheuttaa työntekijälle erilaisia 
stressireaktioita. (Rossinen 2011, 74–75.) Käsittelemättä jääneet tilanteet voivat 
aiheuttaa työntekijälle pysyviä pelkotiloja, jotka voivat haitata työntekoa ja sen 
seurauksena aiheuttaa työkyvyn alenemista. (Palvelualojen ammattiliitto Pam 
2012b.) Lievätkin väkivalta- tai uhkatilanteet voivat aiheuttaa oireita ja näin ollen 
synnyttää sairauspoissaoloja, ellei tapahtunutta käsitellä tilanteen jälkeen. 
(Rossinen 2011, 75.) 
 
Väkivallan uhriksi joutuminen saattaa herättää työntekijälle erilaisia tunteita, 
jotka voivat vaikuttaa kykyyn toimia tulevaisuudessa aggressiivisten asiakkai-
den kanssa. Siksi onkin tärkeää hoitaa hyvin työntekijän jälkihoito. Työterveys-
huolto on jälkihoitoprosessissa mukana ja esimerkiksi ryöstön jälkeen olisi tär-
keää, että tarvittaessa koko henkilökunta pääsisi työterveyshuoltoon, sillä työ-
väkivalta vaikuttaa uhrin lisäksi koko työyhteisöön. Näin on toimittu esimerkiksi 
Osuuskauppa Arinassa, jossa jälkihoidon tulokset ovat olleet hyviä ja ryöstöti-
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lanteessa olleet työntekijät ovat palanneet melko pian takaisin töihin. (Leppi-
niemi 2012, 5; Rossinen 2011, 75.)  
 
 
3.4 Ennaltaehkäisy 
 
Jokaisella työntekijällä on oikeus turvalliseen työntekoon työpaikassaan. Että 
tällainen työnteko on mahdollista, täytyy osata varautua mahdollisiin uhkatilan-
teisiin. Henkilöstöturvallisuuden pääperiaatteena on tunnistaa ja varautua mah-
dollisiin riskitilanteisiin. Ennaltaehkäisyn voi aloittaa esimerkiksi avoimella kes-
kustelulla ja erilaisten tapausten selvittämisellä. Suurin osa työpaikalla tapahtu-
vista uhka- ja väkivaltatilanteista voidaan ennaltaehkäistä muuttamalla työym-
päristöä ja toimintatapoja asiakkaalle sopivammaksi. Työpaikalla on hyvä pitää 
mielessä, että turvallisuus on sekä työntekijän, että asiakkaan etu. (Rikkilä 
2012, 17; Saarela ym. 2009, 18; Ellonen 1995, 4.) 
 
Jokainen työpaikka tarvitsee kirjallisen ennakkosuunnitelman ja toimintaohjeet 
väkivaltatilanteiden varalle. Työpaikan hälytysjärjestelmien täytyy olla kunnossa 
ja henkilökuntaa täytyy kouluttaa väkivaltatilanteisiin hyvin. Vaarallisia tilanteita 
pitää harjoitella jatkuvasti samoissa tiloissa, jossa henkilökunta normaalisti 
työskentelee. (Rikkilä 2012, 17.) 
 
Koulutuksen avulla työntekijät tehdään tietoisiksi työpaikan uhka- ja väkivalta-
riskeistä sekä käydään läpi keinoja, joilla näitä riskejä voidaan estää. Riskien 
mahdollisuus on käytävä läpi jo uutta työntekijää perehdytettäessä. Koulutuk-
sessa on hyvä ottaa esille myös väkivaltaisen tilanteen jälkihoito. Työnantajan 
on hyvä selvittää ennen koulutussuunnitelman tekoa käytettävissä olevat, tur-
vallisuuteen perehtyneet vaihtoehdot kuten esimerkiksi poliisi, erilaisten kurssi-
en järjestäjät sekä hotelli- ja ravintola-alan turvallisuuteen perehtyneet konsultit. 
(Huhtala 1997, 116–117.) 
 
Koulutus on tehokkainta silloin kun siinä käydään konkreettisesti läpi yritykses-
sä havaittuja ja kirjallisesti ilmaistuja ongelmia uhka- ja väkivaltatilanteisiin liitty-
en. (Huhtala 1997, 116–117.) Esimerkiksi Pispalan Salessa henkilöstö harjoitteli 
vartiointiliikkeen järjestämässä koulutuksessa erilaisia toimintatapoja uhka- ja 
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väkivaltatilanteiden varalle. Koulutuksessa vartija esitti hyökkääjää ja työntekijät 
saivat harjoitella kuinka toimisivat tilanteessa. Salen myymäläpäällikkö Sanni 
Fagerström kertoo, että on hyvä huomioida turvallisuus myös siten, että kassoil-
ta otetaan aina sakset ja muut teräesineet heti käytön jälkeen piiloon. Jokaisen 
on hyvä käydä mielessään läpi, kuinka toimisi jos ryöstötilanne tulisi omalle 
kohdalle. Antaako esimerkiksi vaaditut rahat kassasta kädessään vai olisiko 
turvallisempaa antaa koko kassalipas ryöstäjälle. Näin ollen tilanteen sattuessa 
omalle kohdalle osaa toimia oikealla tavalla joutumatta paniikkiin. (Lattunen 
2012, 34.)  
 
On olemassa työpaikkoja, joissa on paljon uhkailevia ja väkivaltaisia asiakkaita. 
Tällaiset ihmiset voivat käyttää väkivaltaa saadakseen jotain etuja esimerkiksi 
ohittamalla muita jonossa. Työpaikoilla, joissa on havaittu paljon uhkaavia asia-
kastilanteita, olisi mietittävä, kuinka tällaisia asiakkaita ohjattaisiin olemaan 
käyttämättä uhkailua tai väkivaltaa. Joillakin työpaikoilla on työyhteisössä tehty 
yhdessä päätös, että mikäli asiakas käyttäytyy uhkailevasti, työntekijä voi kes-
keyttää palvelun. Työntekijä voi todeta asiakkaalle, että palvelua jatketaan, kun 
henkilö on rauhoittunut. (Saarela ym. 2009, 44.) Tämä vaatii työntekijältä kui-
tenkin todella hyvää harkintakykyä, sillä tämä voi myös lisätä uhkaavasti käyt-
täytyvän ihmisen aggressiivisuutta ja johtaa väkivaltaiseen konfliktiin.  
 
Työpaikalla tapahtuvat uhka- ja väkivaltatilanteet pyritään estämään yhdessä 
henkilökunnan kanssa niin tehokkaasti kuin mahdollista. Tärkeää on pyrkiä tun-
nistamaan väkivaltariskit sekä suunnitella ja tehdä toimenpiteet kyseisten riski-
en minimoimiseksi. Väkivallan ehkäisyssä otetaan huomioon työpaikan suunnit-
telu, tekniset keinot, toimintatavat, ohjeistus ja koulutus. On hyvä varmistaa, 
että kaikki työpaikalla (myös uudet, määräaikaiset, osa-aikaiset ja vuokratyön-
tekijät) ovat tietoisia väkivallan eri riskeistä sekä siitä, minkälaisia toimenpiteitä 
tarvitaan väkivallalta ja sen uhalta suojautumiseen. (Saarela ym. 2009, 18.) 
Muuten henkilöstöltä ei voi vaatia siihen liittyvää osaamista (Huhtala 1997, 99).  
 
Työnantajan on hyvä huolehtia, että työntekijät noudattavat sovittua ohjeita ja 
että he raportoivat esimiehelle kaikista väkivaltatilanteista välittömästi. Työpai-
kan henkilöstön turvallisuus on varmistettava säännöllisellä arvioinnilla ja kehit-
tämistoimilla. (Saarela ym. 2009, 18.) 
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Yrityksen omistaja tai työnantaja vastaa kyseisen työpaikan turvallisuusasioista. 
Yrityksen omistaja tai työnantaja voi nimetä henkilön työpaikalta, joka ottaa vas-
tuun turvallisuusasioista, ellei omistaja tai työnantaja itse hoida näitä asioita 
työpaikalla. Työnantajan valitseman turvallisuusvastaavan tehtävistä sovitaan 
työpaikkakohtaisesti. Tällaiselta turvallisuudesta vastaavalta henkilöltä henkilös-
tö voi kysyä neuvoa kaikissa turvallisuuteen liittyvistä asioista. Turva asioiden 
eri osa-alueisiin voidaan nimetä tarpeen mukaan muitakin henkilöitä, kuten esi-
merkiksi turvalaitteiden toimivuuden tarkastamiseen. (Saarela ym. 2009, 18.) 
 
Ellei työpaikalla toisin mainita, valittu työntekijä vastaa henkilöstön koulutukses-
ta ja opastuksesta turvavälineiden oikeaan käyttöön, rahan ja arvotavaroiden 
käsittelyyn sekä oikeisiin toimintatapoihin uhka- ja väkivaltatilanteissa (Saarela 
ym. 2009, 19). On hyvin tärkeää käydä yhteiset pelisäännöt läpi koko työyhtei-
sön kesken. Tällaisia pelisääntöjä ovat muun muassa liikkeen avaamisen ja 
sulkemisen toimintatavat, rahojen ja arvotavaroiden oikeanlainen käsittely ja 
kuljettaminen, hälytyksen tekeminen, asiakkaan palveleminen tilanteessa, jossa 
hän saattaa käyttäytyä aggressiivisesti sekä kenelle ja miten ilmoitus väkivalta- 
tai uhkatilanteesta tehdään. (Saarela ym. 2009, 20.) 
 
Turvallisuusvastaavan vastuulla on työpaikan riskikartoituksen hoitaminen, tur-
vallisuuden suunnittelu sekä avainturvallisuuden huolehtiminen. Turvallisuuden 
kehittämisessä hän voi hyödyntää työpaikan henkilökunnan uhka- ja väkivalta-
raporteista saatavia tietoja. (Saarela ym. 2009, 19.) 
 
Työpaikan turvallisuusvastaava osallistuu hälytys- ja valvontajärjestelmien 
suunnitteluun sekä huolehtii, että järjestelmät ovat toiminnassa ja niille tarvitta-
vat huollot tehty. Hän on se henkilö, joka pitää yhteyttä poliisiin, vartiointiliikkee-
seen, laitevalmistajiin ja laitehuoltoon. Turvallisuudesta vastaavan vastuulla on 
ohjeistaa henkilökuntaa, kuinka toimitaan poikkeustilanteissa, kuten väärän hä-
lytyksen sattuessa (kuulutus keskusradion kautta tms.). Kyseisen henkilön työ-
tehtäviin kuuluu uhka- ja väkivaltatilanteiden raportoiminen ja henkilökunnan 
ohjeistaminen tähän toimintaan. Työnantajan voi antaa turvallisuusvastaavalle 
vastuuksi tuen ja jälkihoidon järjestämisen väkivaltatilanteisiin joutuneille työn-
tekijöille sekä mahdollisen tiedottamisen, ellei tähän tehtävään ole valittu toista 
henkilöä. (Saarela ym. 2009, 19.) 
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Yrityksessä voidaan myös erilaisilla toimintatavoilla ehkäistä työntekijöiden tur-
vallisuutta. Liikkeen myöhäisiä aukioloaikoja olisi tärkeää välttää, jos se on 
mahdollista. Myöhäisiin palveluajankohtiin olisi hyvä miettiä lisätoimia, esimer-
kiksi henkilöstömäärän lisäämistä. Työvuorolistat olisi laadittava niin, että var-
sinkin liikkeen avaamis- ja sulkemisajankohtina sekä iltatunteina ei töissä olisi 
kokemattomia eikä yksintyöskenteleviä. Nämä kaikki toimenpiteet ovat tärkeitä 
siksi, että tutkimusten mukaan uhka- ja väkivaltatilanteita tapahtuu eniten iltai-
sin. (Saarela ym. 2009, 20.) Jouduttaessa työskentelemään yksin, on erityisen 
tärkeä oppia ennakoimaan tulevia tapahtumia ja harjoitella erilaisia toimenpiteitä 
uhka- ja väkivaltatilanteiden varalle. Kun tilanteita on tullut harjoiteltua etukä-
teen, on todellisessa tilanteessa toimiminen helpompaa. (Isotalus, Ketonen, 
Kulmala, Laurila, Lusa, Mukala, Nurmi, Rostila, Saarinen & Vierto. 2002, 42.) 
 
Erikoishenkilöstöä, kuten esimerkiksi vartijoita, olisi hyvä palkata tarpeen mu-
kaan. Heitä voi olla tarpeellista käyttää yrityksessä apuna myös vain määräai-
kaisesti esimerkiksi silloin kun jossain kohteessa on esiintynyt yllättäen häiriöitä. 
Tilanteeseen puututtaessa nopeasti, estetään häiriöiden kehittyminen vaike-
ammalle tasolle. (Saarela ym. 2009, 20.) Osuuskauppa Arinassa on esimerkiksi 
palkattu vuoden 2012 kesän alussa työskentelemään monipalveluvartijoita 
useiden ryöstöjen vuoksi. Tällaiset monipalveluvartijat työskentelevät vartijan-
vaatteet päällä, mutta tekevät vartijan työn lisäksi myyjän töitä eli ovat kassalla, 
purkavat kuormia ja hyllyttävät tuotteita. Monipalveluvartijat ovat tavallisia varti-
ointialan ammattilaisia, joilla on vankka työkokemus kaupan alalta. (Leppiniemi 
2012, 5.) Myös Pispalan Salessa aloittaa 2013 vuoden lopussa palveluvartija, 
joka vartioinnin lisäksi purkaa kuormia ja laittaa tuotteita hyllyille (Lattunen 
2012, 34). 
 
Monipalveluvartijoiden lisäksi Osuuskauppa Arinassa on edelleen perinteiset 
vartiointikeinot käytössä eli siis muuta vartiointia ei ole vähennetty. Tämän palk-
kauksen jälkeen ryöstöt ovat loppuneet sekä humalaisten ja muidenkin asiak-
kaiden häiriökäyttäytymiset ovat vähentyneet. Asiakkaat kokevat olonsa yrityk-
sessä turvallisemmaksi kuin ennen. Tästä syystä myös kauppa on käynyt pa-
remmin kuin aikaisemmin. (Leppiniemi 2012, 5.)  
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Työpaikan turvallisuutta ennaltaehkäisemään ei välttämättä tarvitse aina vartijan 
läsnäoloa. Riittää, että työpaikan jokainen työntekijä osaa toimia eri uhka- ja 
väkivaltatilanteissa, kuten esimerkiksi tehdä hälytyksen vaaran uhatessa (Saa-
rela ym. 2009, 19). Tällaisia tilanteita voidaan harjoitella esimerkiksi työpaikan 
omissa tiloissa, jolloin voidaan tehdä korjaavia toimenpiteitä työntekijöiden toi-
mintaan uhkaavien tilanteiden varalle. Turvallisuusasioita ja toimintatapoja on 
tärkeää seurata säännöllisin väliajoin, kuten esimerkiksi muutaman kerran vuo-
dessa, etteivät opitut toimintatavat pääse henkilöstöltä unohtumaan. (Saarela 
ym. 2009, 19.) Työpaikoilla olisi varmistettava myös yrityksessä säännöllisesti 
käyvien ulkopuolisten työntekijöiden kuten tavarantoimittajien ja siivoojien tur-
vallisuus. Heitä on myös tarpeellista ohjeistaa ongelmatilanteiden ehkäisystä ja 
hälytysten tekemisestä sekä muista tarpeellisista toimintatavoista vaaratilanteis-
ta. (Saarela ym. 2009, 20.) 
 
Työpaikkaa sisustettaessa täytyy huomioida väkivaltaisten tilanteiden mahdolli-
suus. Kun uhkaava tilanne syntyy, tarvitsee työntekijä reitin, josta hän pääsee 
pakenemaan väkivaltaisesti käyttäytyvää ihmistä. Pöydillä ei kannata säilyttää 
esineitä, joita väkivaltainen asiakas voisi käyttää lyömäaseena. Hälytysnapin 
paikka olisi hyvä olla työskentelypaikan pöydän alla, jolloin työntekijä saa kut-
sua apua asiakkaan huomaamatta. (Rikkilä 2012, 17.)  
 
Näiden kaikkien lisäksi työolosuhteilla, henkilöstön sisäisillä ongelmilla tai asia-
kaspalvelutyötä tekevän työntekijän henkilökohtaisella elämäntilanteella saattaa 
olla vaikutusta siihen, kuinka hyvin työntekijä jaksaa säilyttää asiakaspalvelijan 
roolinsa konfliktitilanteissa (Huhtala 1997, 100.) Voisi siis sanoa, että jo turvalli-
suuttakin ajatellen on hyvin tärkeää pitää huolta henkilöstön hyvinvoinnista. 
Näin voidaan ennaltaehkäistä asiakaspalvelijan työpahoinvoinnista johtuvien 
väkivaltatilanteiden syntyä työpaikalla.  
 
Työpaikan turvallisuuden ennaltaehkäisy ei ole ainoastaan työnantajan tai yri-
tyksen omistajan vastuulla, vaan siitä täytyy myös jokaisen työntekijän huoleh-
tia. Saarelan ym. (2009, 19) mukaan turvallisuus on jokapäiväistä toimintaa ja 
jokaisen omalla toiminnalla siihen voi kaikki työyhteisön jäsenet vaikuttaa. Tur-
vallisuutta voidaan ennaltaehkäistä kun jokainen henkilöstön jäsen tiedostaa 
työpaikkansa riskitekijät ja uhat. On myös tärkeää, että henkilöstö suhtautuu 
30 
 
niihin asiallisesti niitä vähättelemättä tai liioittelematta. Yhteisiä toimintatapoja ja 
– periaatteita noudattamalla turvallisuutta voidaan ennaltaehkäistä huomatta-
vasti. Tästä hyvänä esimerkkinä voisi mainita esimerkiksi sen, ettei asiakkaita 
päästetä takaovista sisään eikä heitä päästetä yrityksen tiloihin ennen eikä jäl-
keen aukioloajan.  
 
Huhtala kertoo kirjassaan hiljaiseen sopimukseen perustuvasta tappelusta, jos-
sa ihmisillä on aggressiivisia intohimoja, joita ei voida ratkaista hyväntahtoisilla 
ja järkevillä toiminnoilla. Ilmeisesti juuri tästä on kyse kun tappelijoiden väliin 
menevät ”rauhanrakentajat” epäonnistuvat yrityksissään lopettaa heti alkamas-
sa oleva tappelu. Useimmiten nämä ”rauhanrakentajat” voivat olla ainoat tilan-
teesta fyysisesti vahingoittuvat ihmiset. Hänen mukaansa toimiva ohje hotelli- ja 
ravintola-alalla voisikin olla, että henkilökunta odottaa kahden välejään selvittä-
vän ihmisen ensin lyövän toisiaan, jonka jälkeen he vasta puuttuvat tapahtu-
miin. (Huhtala 1997, 128). Tilanteen varjopuolena on kuitenkin myös se, että 
tilanne saattaa kärjistyä vielä huonompaan suuntaan, jolloin henkilökunta joutuu 
kutsumaan poliisin tai vartijan rauhoittamaan tilanteen ja poistamaan henkilöt 
paikalta.  
 
Henkilöstön on hyvä tiedottaa esimiehelle turvallisuusasioissa havaitut puutteet 
ja viat mahdollisimman nopeasti niiden ilmaantuessa. Tällaisia tiedottamisen 
vaativia asioita voi olla esimerkiksi lukitusjärjestelmän, hälytyslaitteiden tai ka-
meroiden rikkoutuminen. Työntekijöiden on tärkeää tiedottaa mahdollisista uh-
ka- ja väkivaltatilanteista myös yrityksen muille työntekijöille. Työvuorojen välis-
tä tiedonkulkua voidaan parantaa esimerkiksi viholla, johon merkitään uuteen 
työvuoroon saapuvalle työvuoron aikana sattuneet asiat, myös uhka- ja väkival-
tatilanteet. (Saarela ym. 2009, 20.)  
 
Henkilöstön on tärkeää seurata asiakkaita ja kiinnittää huomiota heidän poik-
keavaan käytökseensä. Työpaikalla on myös tärkeää käydä yhdessä läpi, kuin-
ka uhka- ja väkivaltatilanteisiin joutuneita työntekijöitä tuetaan, sillä tämä on 
todella tärkeää vaarallisten tilanteiden jälkihoidossa. (Saarela ym. 2009, 19.) 
 
Turvallisuutta voidaan työpaikalla lisätä erilaisilla teknisillä laitteilla. Yksi tällai-
nen on kulunvalvontajärjestelmä. Kulunvalvontajärjestelmän pääperiaatteena on 
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valvoa, ohjata, rajoittaa ja rekisteröidä henkilöiden liikkumista yrityksen tiloissa. 
Tällainen järjestelmä ennaltaehkäisee mahdollisia rikoksia ja niistä aiheutuvia 
vahinkoja. Kulunvalvontajärjestelmä tunnistaa kulkijan tunnistimen, joka voi olla 
kortti, tunnusluku tai jokin muu esine, joka on rekisteröity kulunvalvontajärjes-
telmään. Tämän jälkeen järjestelmä sallii kulkemisen ennalta ohjelmoitujen pää-
tösten mukaan. Kulkemista voidaan valvoa esimerkiksi yrityksen ulko-ovella. 
(Seinäjoen koulutuskeskus 2007, 60.) 
 
Kameravalvonta on myös yksi monista teknisistä laitteista, joilla voidaan lisätä 
turvallisuutta työpaikalla. Työnantaja saa toteuttaa kameravalvontaa työpaikalla, 
jos tarkkailun tarkoituksena on työntekijöiden ja muiden tiloissa olevien turvalli-
suuden varmistaminen ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisy sekä yrityksen 
omaisuuden suojaaminen. Kameravalvonta voidaan kohdistaa tiettyyn työpis-
teeseen, jos tarkoituksena on työntekijän väkivallan uhan tai turvallisuuden eh-
käiseminen. Työnantajan on kuitenkin hyvä muistaa, että kameravalvonnalla ei 
saa tarkkailla tiettyjä työntekijöitä vaan työntekijöihin kohdennettu kameraval-
vonta tulee rajoittaa välttämättömään. (Korhonen, Koskinen, Ojanen & Peso-
nen. 2004, 15–16. ) 
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4 TYYPILLISIMMÄT RISKIT MAJOITUS- JA RAVITSEMISALALLA  
 
 
Työväkivallan riskiryhmiin kuuluvat hotelli- ja ravintola-ala, kaupan ala, poliisi ja 
vartiointi, liikennöinti, terveydenhuolto/sairaanhoito ja sosiaaliala. Väkivallan 
kohteeksi joutumisen riskiä ravintola-alan työpaikalla lisää asiakaspalvelu, jossa 
ollaan tekemisissä humalaisten asiakkaiden tai huumeiden käyttäjien kanssa. 
Yleensä myös halutun tai arvokkaan tavaran myynti tai varastointi, kuten esi-
merkiksi rahan ja alkoholin käsittely, lisää väkivallan riskiä työpaikalla. Työsken-
tely yksin tai sellaisessa paikassa, jossa henkilöstömäärä on pieni lisää väkival-
lan uhriksi joutumista etenkin, jos työskentely tapahtuu myöhään yöllä tai aikai-
sin aamulla. Myös työpaikan sijainti vaikuttaa työväkivallan syntymiseen. Työ-
paikka voi sijaita sellaisella alueella missä on paljon rikollisuutta, vähän liiketoi-
mintaa tai muuta asutusta. (Saarela ym. 2009, 8.) 
 
Majoitus- ja ravitsemisalalla altistutaan väkivaltatilanteisiin siksi, että asiakkaan 
kanssa ollaan samassa paikassa. Tilanne on esimerkiksi ihan erilainen puhe-
linmyynnissä, jossa asiakas ja myyjä eivät ole fyysisesti samassa tilassa. Majoi-
tus- ja ravitsemisalalla asiakkaan ja työntekijän välinen etäisyys on yleensä hy-
vin pieni ja välissä ei ole muuta kuin ilmaa. Asiakas voi olla humalassa ja jonkin 
aineen tai lääkkeiden vaikutuksen alaisena. Tällaiset henkilöt voivat olla arvaa-
mattomia ja heidän kontrolli ei ole hallinnassa. (Huhtala 1997, 104.) 
 
Suurin osa hotelli- ja ravintola-alan väkivaltatapauksista tehdään päihtyneenä 
(Työturvallisuuskeskus 2002, 9). Huumausainerikollisuuden kasvu ja sen järjes-
täytyminen ovat tuoneet ravintola-alallekin aiempaa enemmän säälimättömyyt-
tä, raakuutta, väkivaltaa ja aseita. Huumeiden käyttäjillä on yleensä teräase, 
joilla he voivat käsitellä hankkimaansa ainetta, mutta tämän lisäksi myös hyökä-
tä ja puolustautua. Huumeiden käyttäjällä saattaa olla mukana kääntöveitsi, 
puukko, mattoveitsi, sumute tai ampuma-ase. (Isotalus ym. 2002, 48, 36.) On 
silti hyvä huomioida, että päihtymisestä johtuvat riskit ovat suuremmat nuorille 
tarkoitetuissa paikoissa kuin esimerkiksi hyvin korkeatasoisessa ruokaravinto-
lassa (Työturvallisuuskeskus 2002, 9.)  
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Yksintyöskentely on turvallisuuden kannalta ongelmallista. Yksi ainoa ihminen 
ei pysty eikä ehdi kontrolloida kaikkien asiakkaiden kuntoa ja vaarallisuutta. 
(Huhtala 1997, 125.) Tästä voisi mainita todisteena lukuisat Siwa-myymälöiden 
ryöstöt, joita lehdistä on saanut viime vuosien ajan lukea jatkuvasti. Useimmiten 
näissäkin tapahtumissa on ollut tilanne, että illalla työskentelemässä on ollut 
vain yksi ihminen.  
 
Henkilökuntaa vähennetään hotelli- ja ravintola-alan yrityksissä jatkuvasti tuot-
tavuus- ja tehokkuussyistä. Tämä taas tarkoittaa sitä, että valvovia silmiä ja kor-
via on työpaikalla jatkuvasti entistä vähemmän. Yksintyöskentely on siis yleisty-
nyt jatkuvasti ja nykypäivänä onkin hyvin tavallista, että hotelli- ja ravintola-alan 
yrityksissä työskennellään yksin, jopa ilta-aikaan. (Huhtala 1997, 19.) 
KUVIO 1. Ravintolan salihenkilökunnan määrän vertailu nykypäivän tilantee-
seen (Huhtala 1997, 129, muokattu, HOTSEC, 84-97 mukaan).  
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Yksin työskentelevä ei voi jättää työpistettään hetkeksikään ilman, että väkival-
taisella asiakkaalla on mahdollisuus aiheuttaa huomattavaa vahinkoa joko yri-
tyksen omaisuudelle tai pahimmassa tapauksessa yrityksen asiakkaille. Työn-
tekijälle ei anneta muita vaihtoehtoja kuin luottaa siihen, että muut asiakkaat 
”vahtivat salia” kun hän poistuu hetkeksi vaihtamaan esimerkiksi oluttankkeja tai 
käymään vessassa. Yksin työpaikalla työskentelevän on vaikea hälyttää apua, 
jos asiakkaaksi tulee uhkaavasti käyttäytyvä ihminen. Tällaisessa tilanteessa 
asiakaspalvelijan mielessä saattaa liikkua se, miten, millä ja missä vaiheessa 
hän saa hälytettyä apua sekä miten kauan avun tulo kestää. Suurimmissa taa-
jamissa avun tulo ei kestä muutamasta minuutista kauempaa, mutta pienillä ja 
harvaan asutuilla paikkakunnilla avun tulo voi kestää pitkiäkin aikoja. (Huhtala 
1997, 125.) 
 
Kuviossa 1 asiaa käsitelläänkin salihenkilöstön näkökulmasta. ”ASIAKAS”-
ympyrän yläpuolella sijaitsevat ympyrät käsittelevät salihenkilöstön kokoonpa-
noa menneisyydessä ja taas alapuolella asia kuvataan nykypäivänä. Kuten ku-
viosta 1 selviää, ennen tarjoilijalla oli apua hankalissa asiakastilanteissa. 
Useimmiten uhkaavat tilanteet ehtivät etenemään ”korotetun äänen”-asteelle, 
kun paikalle saapui hovimestari. Yleensä hovimestarin läsnäolo riitti tilanteen 
rauhoittamiseksi. Näin ei kuitenkaan aina ollut, sillä joskus tilanne hovimestarin 
läsnäolosta huolimatta uhkasi muuttua aggressiiviseksi. Tällöin paikalle tuli apu-
laisen hakema ravintolan vahtimestari. Tässä tilanteessa asiakas viimeistään 
rauhoittui. Silloin tällöin paikalle jouduttiin tarjoilijan, apulaisen, hovimestarin ja 
vahtimestarin läsnäolosta huolimatta kutsumaan poliisit paikalle. Tarjoilijan nä-
kökulmasta työskentely ennen oli silti merkittävästi turvallisempaa kuin nykypäi-
vänä, jolloin hän joutuu työskentelemään ravintolassa yksin. (Huhtala 1997, 
129–130.)  
 
Tällaisia hyvin samanlaisia muutoksia on koettu myös hotelleissa. Nykypäivänä 
hotellissa voi työskennellä ainoastaan vastaanottovirkailija kun ennen henkilö-
kuntaan kuului vastaanottovirkailijan lisäksi hotelliportieeri, hotellivahtimestari, 
pikkolo ja näiden kaikkien toiminnasta vastasi hotellin johtaja. (Huhtala 1997, 
132–133.)  
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Hotellin yövuorossa yksin työskentelevän vastaanottovirkailijan on mahdotonta 
jättää työpistettään hetkeksikään ilman, että hän ottaa minkäänlaista riskiä. Hä-
nen vastuullaan on kassa, erilaiset avaimet ja mahdollisesti ravintolan iltavuoron 
kassan tilitys. Nämä kaikki kiinnostavat rikollisia ja jos vastaanottovirkailija pois-
tuu hetkeksikin, antaa se heille mahdollisuuden rikolliseen toimintaan. Vastaan-
ottovirkailijan tulee olla paikalla senkin takia, että hän voi vartioida puhelinvaih-
detta ja seurata valvontakameroita sekä päästää myöhäiset saapujat ja muut 
hotellin asiakkaat sisään. Monissa hotelleissa pääovea ei lukita yöaikaan, sillä 
jatkuva käveleminen oven ja vastaanottotiskin välissä häiritsisi valtavasti omien 
työtehtävien hoitamista. Tänä päivänä olemme päätyneet jo siihen, että monis-
sa hotelleissa ei ole enää henkilöstöä töissä yöaikaan lainkaan. (Huhtala 1997, 
123, 142.) 
 
Ihmisillä on myös entistä enempi aseita käytössään kuin ennen. Väkivaltaiset 
asiakkaat ja rikollisuus on lisääntynyt jatkuvasti ja siksipä aseita tuodaan hälyt-
tävän paljon ravintolaan tullessaan. Useimmat riidat hotelli- ja ravintola-alalla 
kehkeytyy asiakkaiden välille, jolloin henkilökunnan täytyy puuttua asiaan. Sil-
loin aggressio useimmiten kohdistuu henkilöstöön, jolloin lopputulos on surullis-
ta luettavaa. (Huhtala 1997, 126, 146.)  
 
Yksi tyypillisimmistä riskeistä on henkilökunnan tottuminen turvallisuuden tun-
teeseen. Tällöin henkilöstöltä saattaa unohtua tärkeät toimintatavat vaarojen ja 
riskien ennaltaehkäisemiseksi työpaikalla. Henkilökunta voi ajatella, että uhka- 
ja väkivaltatilanne ei voi tulla heidän kohdalleen, koska aikaisemminkaan yrityk-
sessä ei ole ollut vastaavanlaisia tilanteita. Tämän seurauksena kuitenkin saat-
taa jokin vaarallinen tilanne toteutua. (Leppiniemi 2012, 4.) 
 
Ravintolassa erilaisia aggressioita kasvattavia ja näin ollen väkivaltatilanteita 
lisääviä riskejä ovat asiakkaan sisäänpääsyn epääminen, erilaiset kiellot, rajoi-
tukset ja määräykset, alkoholijuomien rajoittaminen tai niiden myynnin lopetta-
minen, asiakkaan poistaminen ravintolasta päihtymyksen tai häiriökäyttäytymi-
sen vuoksi, asiakkaiden keskinäiset häiriöt, riidat ja tappelut sekä asiakkaan 
haluttomuus lähteä pois ravintolasta sitä suljettaessa. (Työturvallisuuskeskus 
2002, 9.) On sattunut myös tapauksia, jossa henkilökunta on poistanut huonosti 
käyttäytyvän asiakkaan yrityksestä. Näissä tapauksissa ulosheitetty on tullut 
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alle kahden tunnin kuluttua yritykseen vaatimaan itselleen oikeutta aseen kans-
sa. Tällaisessa tilanteessa aggressio kohdistuu useimmiten henkilökuntaan. 
(Huhtala 1997, 126, 146.) 
 
Tyypillisiä asiakaspalvelussa asiakkaiden aggressioita lisääviä syitä ovat asiak-
kaan sinutteluun siirtyminen kesken palvelun tai muu epäkunnioitusta ilmaiseva 
toiminta puhuttelutavassa. Asiakkaan aggressiivisuutta voi lisätä asiakaspalveli-
jan ylimielisyys ja asiakkaaseen kohdistuva vähättely tai pilkkaaminen. Uhkaa-
van tilanteen saattaa laukaista asiakkaan nolaaminen julkisella paikalla tai uh-
kaileminen porttikiellolla, ulosheittämisellä tai fyysisellä väkivallalla. (Huhtala 
1997, 98.) Työntekijän henkilökohtainen asenne työtä kohtaan voi siis laukaista 
väkivaltatilanteen. Huhtalan (1997, 100) mukaan Tilanteen lähtökohtana ei silti 
saisi koskaan olla henkilöstön väärä ja epäammattimainen käytös. Väkivaltati-
lanteiden periaatteena tulisikin olla, että niiden aiheuttaja on aina asiakas. Tä-
män asiakkaan aggressiotaso tulisi saada laskemaan ja lopulta loppumaan 
asiakaspalvelijan oikealla ja ammattimaisella käytöksellä.  
 
Väkivaltaista käyttäytymistä ravintoloissa tyypillisesti lisää asiakaspaikkojen yli-
täyttäminen, liian suuret baaritiskit sekä anniskelua koskevien sääntöjen sivuut-
taminen. Näiden vaikutukset näkyvät lehtitiedoissa, joissa ilmenee, että asiak-
kaat ovat alkaneet selvittää välejään käsin. Riitojen pääsyitä ovat mustasukkai-
suus, erimielisyydet käymäläjonoissa, juomien läikyttämiset muiden päälle sekä 
toisten etuilu juomatilauksissa. (Huhtala 1997, 105.)  
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN  
 
 
Tekemässäni tutkimuksessa tavoitteenani oli saada kokonaisuudessaan tietoa 
siitä, kuinka työntekijän näkökulmasta ABC Alavudella ennaltaehkäistään uhka- 
ja väkivaltatilanteita. Halusin saada tietoa siitä tunnistavatko työntekijät mahdol-
lisesti uhkaavasti tai väkivaltaisesti käyttäytyvän asiakkaan, osaavatko he toimia 
tällaisen ihmisen kanssa oikein ja kuinka he saavat apua näihin vaaratilantei-
siin. Tutkimuksessa selvitin työskentelevätkö työntekijät yrityksessä vakituisesti 
vai määräaikaisesti, että voin tutkimustuloksissa vertailla vakituisten ja määräai-
kaisten työntekijöiden osaamisvalmiutta uhka- ja väkivaltatilanteissa. Tämän 
lisäksi selvitin kuinka kauan haastateltavat ovat työskennelleet yrityksessä ja 
ovatko he osallistuneet työturvallisuuskoulutukseen nykyisen työnantajan toi-
mesta.  
 
Haastattelin kuutta ihmistä, joista kolme työskentelee yrityksessä vakituisessa 
työsuhteessa ja kolme määräaikaisessa työsuhteessa. Haastateltavat työnteki-
jät ovat työskennelleet yrityksessä 1-8 vuotta. Työntekijöistä vakituiset olivat 
käyneet syksyllä 2012 työturvallisuuskoulutuksen, mutta määräaikaiset työnteki-
jät eivät olleet tätä koulutusta saaneet.  
 
Haastattelun ( liite 1 ) olin teemoittanut uhka- ja väkivaltatilanteiden tunnistami-
seen liittyviin kysymyksiin, työntekijöiden uhka- ja väkivaltatilanteiden hallintaan 
sekä heidän toimintatapoihin uhka- ja väkivaltatilanteissa. 
 
Tutkimus oli luonteeltaan laadullinen teemahaastattelu. Tutkimuksen toteutin 
yksilöhaastatteluna. Valitsin tämän tutkimusmenetelmän koska halusin saada 
syvällisempiä vastauksia sekä tarvittaessa tarkentaa kysymystä ja tehdä lisäky-
symyksiä. Haastattelut toteutin 25.2–2.3.2013 ABC Alavuden kokoustiloissa 
yksitellen työntekijöille parhaiten sopivana ajankohtana. Haastattelin ABC Ala-
vuden kolmea vakituista työntekijää ja kolmea määrä-aikaista työntekijää. Haas-
tattelut kestivät keskimäärin 10 – 15 minuuttia. Haastattelut tallennettiin nauhoit-
tamalla ja litteroitiin, jonka jälkeen analysoin vastaukset etsimällä niistä yhtäläi-
syyksiä. 
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6 TUTKIMUSTULOKSET  
 
 
Tutkimuksessa ilmeni, että työntekijät tunnistivat jokseenkin erilaiset uhka- ja 
väkivaltatilanteet työssään. Useimmiten uhkaaviksi tilanteiksi koettiin humalai-
set ja epänormaalisti käyttäytyvät asiakkaat.  
 
”No se että yleensä jos asiakas on tosi uhkaavan oloinen tai huma-
las tai jotain muuta niin mä aina mietin monta kertaa et mitähän 
mun pitää teherä.” 
 
Tutkimuksessa nousi esiin, että aggressiiviseen käyttäytymiseen saattavat viita-
ta uhmakas- tai sekava käyttäytyminen, humalatila tai epäilyttävä käytös. Asiak-
kaan epänormaali käyttäytyminen ja huutaminen koettiin uhkaavaksi asiakas-
palvelutyössä. Vastaajat olivat myös samaa mieltä siitä, että asiakaspalvelija 
itse tuntee, koska asiakas ylittää sen rajan, että oloaan ei tunne enää turvalli-
seksi tilanteessa.  
 
”No semmonen missä tulee itelle semmonen niinku epävarma olo 
että ei tunne oloonsa enää turvalliseksi siinä et se on oikeestaan 
semmonen et jos joku käyttäytyy niin sanotusti uhkaavasti sua koh-
taan.”  
 
Näiden lisäksi tutkimuksessa ilmeni seuraavia seikkoja. Asiakkaan uhkaava 
käytös voi johtua erilaisista henkilökohtaisista ongelmista, kuten esimerkiksi 
huonosta rahatilanteesta tai mielenterveysongelmista. Alkoholi ja huumeet vai-
kuttavat asiakkaan käyttäytymiseen hyvinkin paljon. Uhkatilanne voi syntyä 
myös silloin kun asiakas ei ymmärrä yrityksen sääntöjä henkilökunnan selvityk-
sistä huolimatta. Hän saattaa kokea, että häntä syrjitään yrityksessä, vaikka 
kyseessä saattaa olla yrityksen yhteiset säännöt. Myös asiakkaan lähentynyt 
fyysinen etäisyys asiakaspalvelijaan ja töykeä käytös saattavat kertoa mahdolli-
sesta uhkatilanteen syntymisestä. 
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Uhka- ja väkivaltatilanteet hallittiin tutkimuksen mukaan melko hyvin. Vastaa-
jista lähes kaikki oli sitä mieltä, että iloisella, ystävällisellä ja rauhallisella palve-
lulla voidaan uhkaavaan tilanteeseen saada muutos. Kun asiakasta palvelee 
hyvin, hän voi rauhoittua, eikä väkivaltaista tilannetta pääse syntymään.  
 
”Mä hymyilen entistä enemmän ja kuuntelen kaiken mitä se sanoo 
ja sitten oon vielä ystävällisempi sitä kohtaan.”  
 
Tutkimuksessa tuli esiin erilaisia mielipiteitä siitä, kuinka uhkatilanteet tulisi halli-
ta. Tällainen oli muun muassa se, että liian iloinen ja ylipirteä asiakaspalvelija 
saattaa ärsyttää uhkaavasti käyttäytyvää henkilöä entistä enemmän. Vastauk-
sissa tuli esiin myös, että asiakkaan kanssa olisi hyvä löytää jonkinlainen komp-
romissi asiaan, ettei tilanne kehity pahemmaksi.  
 
Haastateltavista kukaan ei myisi uhkaavasti käyttäytyvälle asiakkaalle alkoholia, 
jos hän ei ole todistanut ikäänsä. Moni perusteli vastaustaan siten, että henkilöl-
lisyystodistus olisi oltava, jos asiakas haluaisi ostaa alkoholituotteita.  
 
”No sitte vaan tiukasti sanoo et ei että se on, näin se menee se 
homma. Että mä en pysty myymään. Sitte vaan niinku yrittää rau-
hotella sitä ja sanoo et katellaan huomenna uudestaan.”  
 
Jos asiakas alkaisi uhkailla aseella, vastaajat olivat yhtä mieltä siitä, että omaa 
henki olisi yrityksen tuotteita paljon tärkeämpi.   
 
”No sithän mä antaisin sille mitä vaan et eihän siinä olis enää kahta 
sanaa et ei sitä niinku henkensä uhalla viitti tääl kaljoista pitää kiin-
ni.” 
 
Tutkimuksesta selvisi, että lähes kaikki työntekijät tiesivät suurin piirtein kenen 
kanssa he voivat keskustella kokemastaan uhka- tai väkivaltatilanteesta. 
Useimmissa vastauksissa mainittiin paikan esimies tai muu esimiesasemassa 
työpaikalla toimiva henkilö.  
 
”Työpaikalla. Esimies tai joku muu, työkaveri tai esimies.” 
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Haastatteluista ei kuitenkaan ilmennyt kuin yksittäisiä kommentteja siitä, mitä 
muita vaihtoehtoja omien kokemuksien purkamiseen on käytettävissä. Tällaisia 
vaihtoehtoja vastaajien mielestä olivat erilaiset kriisipalvelut, työkaverit ja työter-
veyshuolto. 
 
Vastaajat eivät tienneet uhka- ja väkivaltatilanteiden toimintatapoja kovin hy-
vin. Työntekijöistä lähes kaikki vastasivat, että eivät tienneet kuka turvallisuus-
vastaava on tai sitten he veikkasivat vastauksen.  
 
”En tierä, mutta villi veikkaus, että esimies” 
 
Haastateltavista vakituiset työntekijät olivat yhtä mieltä siitä, että uhka- tai väki-
valtatilanteen sattuessa kohdalle, he painaisivat kassalla olevaa hälytysnappia, 
josta tieto menee vartijalle. He eivät kuitenkaan tienneet missä siellä se on ja 
kuinka se toimii.  
 
”Meillä tietääkseni on joku suora hälytysnappi, mutta täytyy nyt kyllä 
myöntää, että mä en tiedä missä kohtaa se on, koska ei oo niinku 
ollu tarvetta että enkä tiedä missä se on et sitä sais ees painaa kun 
siitä ei oo tarvinnu.” 
 
Kaikki määräaikaiset työntekijät eivät tienneet, kuinka uhka- väkivaltatilanteessa 
tulisi toimia.  
 
”Minkä hälytyksen? Soitanko mä poliisille? Onks täälä joku vartijan-
nappi? Onko täälä semmosta hälytystä?” 
 
”Emmä oo ihan varma. Tai siis niinku, ai minkälaasen hälytyksen? 
Siis niinku? No sittenhän meillä on ne kellojutut tai ne.” 
 
Tätä edellä mainittua kelloa ei kuitenkaan ole tarkoitettu sinänsä tähän tarkoi-
tukseen. Kelloa painetaan kun kassalle tarvitaan lisää henkilökuntaa. Tämä kel-
lo soi keittiössä, tiskissä, että henkilökunnan taukotiloissa.  
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Näiden lisäksi tutkimuksessa ilmeni, että pieni osa vastaajista koki hyvin oleelli-
seksi, että työvuoroissa ei työskennellä koskaan yksin.  
 
Vastaajat ehkäisevät uhka- ja väkivaltatilanteita työpaikallaan asioimalla asiak-
kaiden kanssa asiallisesti ja ystävällisesti. Asiakasta pyritään olemaan ärsyttä-
mättä lisää ja kaikkia mahdollisia ristiriitoja pyritään välttämään.  
 
Lisäksi tutkimuksessa nousi esiin seuraavia asioita. Kun asiakaspalvelija jaksaa 
kuunnella asiakkaan murheet ja ottaa valitukset vastaan asiallisesti, ei uhkaavia 
tilanteita pääse syntymään asiakkaan ja henkilökunnan välille. Joissakin tilan-
teissa koettiin paremmaksi olla hiljaa, ettei asiakasta provosoida enempää. Ei 
myöskään ole hyvä alkaa väittämään asiakkaalle vastaan. Haastattelusta ilme-
ni, että uhka- ja väkivaltatilanteita pystytään ehkäisemään myös sillä, että ollaan 
asiakkaiden lähellä ja heidän saatavissa. Tällöin henkilökunta pystyy tarkkaile-
maan asiakasta eikä mahdollisia näpistyksiä pääse syntymään. 
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7 POHDINTA JA KEHITTÄMISIDEAT  
 
 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää, kuinka uhka- ja väkivaltatilanteiden ennal-
taehkäisy on hoidettu ABC Alavudella ja vertailla, kuinka vakituisten ja määräai-
kaisten työntekijöiden saama tieto eroavat toisistaan. 
 
Tutkimuksessa selvisi, että vakituiset työntekijät ovat saaneet syksyllä 2012 
työturvallisuuskoulutuksen, mutta määräaikaiset työntekijät eivät olleet koulu-
tuksessa mukana. Tämä näkyi vastauksissa siten, että vakituiset työntekijät 
osaavat toimia paremmin mahdollisissa uhka- ja väkivaltatilanteissa. Heillä oli 
myös hyvin muistissa koulutuksessa käydyt asiat, joka ilmeni vastauksissa. 
Määräaikaisia työntekijöitä haastateltaessa kysymyksiä täytyi tarkentaa paljon, 
että he osasivat vastata niihin. Tämä heikensi ABC Alavuden uhka- ja väkivalta-
tilanteiden ennaltaehkäisyn kokonaistuloksia.  
 
Kuten tutkimustuloksista ilmeni, alkoholi ja huumeet ovat suurimmat syyt väki-
valtaiseen käyttäytymiseen suomalaisessa yhteiskunnassa. Tästä mainitsin 
myös luvussa 3.1. Haastateltavat kertoivat, että asiakaspalvelija itse tunnistaa 
milloin asiakkaan käyttäytyminen ei ole enää normaalia. Tämä voi pitää paik-
kaansa, mutta ennaltaehkäisyn kannalta asiakaspalvelija voi huomata tämän 
liian myöhään ja näin ollen uhkatilanne on päässyt jo syntymään. Asiakaspalve-
lija voi kuitenkin omalla toiminnallaan saada tilanteen kääntymään ajoissa niin, 
ettei väkivaltaista tilannetta pääse syntymään.  
 
Haastateltavista ilmeni yksittäisiä kommentteja asioista siitä, mistä väkivaltainen 
tai uhkaava käytös saattaa johtua. Työntekijöiden turvallisuuden kannalta kaik-
kien työntekijöiden olisi hyvä tietää nämä syyt. Huonosta rahatilanteesta kärsivä 
ihminen voi kokea ryöstämisen tai varkauden olevan yksi keino hankkia lisää 
rahaa. Asiakkaalla, jolla on mielenterveysongelmia, voi olla sopimaton lääkitys 
tai hänellä on saattanut jäädä ottamatta tarvittavat lääkkeet, joista mainitsin lu-
vussa 3.1. 
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Uhkatilanne voi syntyä, mikäli asiakas ei ymmärrä yrityksen sääntöjä. Luvussa 
3.1 kerroin väkivallan kohdistuvan usein ihmiseen, jonka koetaan aiheuttaneen 
pettymyksen tai olevan syyllinen. Yleensä tämä ”syyllinen” on asiakaspalvelija.  
 
Työntekijät hallitsivat uhka- ja väkivaltatilanteet melko hyvin. Yllätyin positiivi-
sesti siitä, kuinka hyvin niin vakituiset kuin määräaikaisetkin työntekijät ABC 
Alavudella ymmärsivät hyvän palvelun vaikutuksen asiakkaan käyttäytymiseen.  
 
Luvussa 2 mainitsin turvalliseksi työskentelyksi sen, että asiakaspalvelija osaa 
toimia erilaisten asiakkaiden kanssa erilaisissa tilanteissa. Tämä on mielestäni 
yksi parhaista keinoista ennaltaehkäistä uhka- ja väkivaltatilanteita ABC Alavu-
della. 
 
Työntekijät eivät ymmärtäneet kuitenkaan täysin minkälaiseksi tilanne voi pa-
himmassa tapauksessa kehittyä jos esimerkiksi uhkaavasti käyttäytyvältä asi-
akkaalta evätään alkoholin myynti. Tämä kertoo siitä, että henkilökunta ei ym-
märrä täysin uhka- ja väkivaltatilanteiden vakavuutta.  
 
Vastauksista ilmeni, että kaikki eivät tienneet mitä muita apukeinoja uhka- ja 
väkivaltatilanteesta selviytymiseen on tarjolla esimiehen avun lisäksi. Tämä il-
meni erityisesti määräaikaisten työntekijöiden vastauksissa. Työntekijöiden olisi 
tärkeää tietää, että mahdollisen uhka- tai väkivaltatilanteen tapahduttua omalle 
kohdalle, heille on tarjolla runsaasti erilaisia hoitomuotoja ja tukea. Tällaisia ovat 
muun muassa luvussa 3.3 mainitut erilaiset terapiat ja kriisiavut.  
 
Työntekijät hallitsivat uhka- ja väkivaltatilanteiden toimintatavat melko huonosti. 
Tämä kertoo siitä, että työntekijöitä ei ole tiedotettu uhka- ja väkivaltatilanteisiin 
liittyvistä asioista tarpeeksi hyvin. Työntekijöiden olisi äärimmäisen tärkeää tie-
tää, kuka yrityksen turvallisuusvastaava on, sillä tältä henkilöltä henkilöstö voi 
kysyä neuvoa turvallisuuteen liittyvistä asioista, kuten luvussa 3.4 ilmeni.  
 
Haastateltavista vakituiset työntekijät tiesivät, kuinka he saavat hälytettyä apua 
uhkaavaan tai väkivaltaiseen tilanteeseen. Huolestuttavaa oli kuitenkin se, että 
suurin osa ei tiennyt, missä yrityksen hälytysnappi sijaitsee tai kuinka se toimii. 
Olisi hyvin tärkeää opettaa hälytysnapin käyttö työpaikalla kaikille työntekijöille. 
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Kuten luvussa 3.4 kerroin, työpaikan turvallisuutta ennaltaehkäisemään on riit-
tävää, että työpaikan jokainen työntekijä osaa toimia eri uhka- ja väkivaltatilan-
teissa. Uhka- ja väkivaltatilanteiden vaaroja voitaisiin siis minimoida kun jokai-
nen työntekijä osaisi tehdä tällaisen hälytyksen vaaratilanteessa.  
 
Yksi parhaista uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisytoimenpiteistä ABC 
Alavudella on se, että yrityksessä ei koskaan työskennellä yksin. Tämän vuoksi 
on hyvä, että kaikki työntekijät tiedostaisivat tämän ennaltaehkäisykeinon. Teo-
riaosuudessa kirjoitin paljon yksintyöskentelyn vaaroista. Uhka- ja väkivaltatilan-
teita tapahtuu eniten iltaisin ja siksi on hyvä huomata, että työntekijöitä on ABC 
Alavudella myös ilta-aikaan aina vähintään kaksi töissä.  
 
Tutkimuksen tuloksista nousi esiin asioita, jotka täytyy mielestäni korjata välit-
tömästi. Kaikki haastateltavat eivät tienneet, kuinka uhka- väkivaltatilanteessa 
tulee toimia oikeaoppisesti. Tämä kävi ilmi määräaikaisten työntekijöiden koh-
dalla selkeästi. Tämä on merkki siitä, että määräaikaiset työntekijät eivät ole 
tarpeeksi tietoisia siitä, kuinka heidän kuuluu uhka- ja väkivaltatilanteissa toimia. 
Luvussa 3.4. mainitsen, että työpaikalla on tärkeää varmistaa, että uudet, mää-
räaikaiset, osa-aikaiset ja vuokratyöntekijät ovat tietoisia väkivallan riskeistä.  
 
Työntekijät ehkäisevät omalla asiallisella ja ystävällisellä käyttäytymisellään uh-
ka- ja väkivaltatilanteita. Luvussa 3.2. kerroin, että asiakkaan ja työntekijän väli-
sessä erimielisyystilanteessa työntekijän täytyy pyrkiä välttämään erimielisyyk-
siä asiakkaan kanssa, jolloin tilanne voidaan saada rauhoittumaan. Työntekijöi-
den on kuitenkin hyvä muistaa, että vaikka työnsä hoitaa mallikkaasti, voi väki-
valtainen tilanne sattua omalle kohdalle. Silloin työntekijä on tilanteen syntyyn 
täysin viaton luvun 3 mukaan. Henkilökunnan on hyvä tietää, että kassoilta on 
tarpeellista ottaa aina sakset ja muut teräesineet heti käytön jälkeen pois näky-
viltä. Tämä ennaltaehkäisee sitä, ettei asiakas pysty ottamaan teräasetta itsel-
leen. Tällöin asiakas ei voi uhkailla paikan henkilökuntaa tällä saamallaan terä-
aseella.  
 
Näiden lisäksi haastattelusta ilmeni asioita, jotka koen aiheelliseksi käsitellä. 
Asia, joka sai minut huolestumaan, oli työntekijöiden tottuminen turvallisuuden 
tunteeseen. Monissa vastauksissa mainittiin, että kun ei meillä ole koskaan ta-
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pahtunut mitään uhka- tai väkivaltatilanteita. Luvussa 4 kirjoitin henkilökunnan 
tottumisesta turvallisuuden tunteeseen. Tällöin henkilöstöltä saattaa unohtua 
tärkeät toimintatavat vaarojen ja riskien ennaltaehkäisemiseksi työpaikalla. 
Henkilökunta voi ajatella, että uhka- ja väkivaltatilanne ei voi tulla heidän koh-
dalleen, koska aiemmin yrityksessä ei ole ollut vastaavanlaisia tilanteita. Tämä 
on yksi tyypillisimmistä uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisyn riskeistä 
majoitus- ja ravitsemisalalla.  
 
Haastattelusta ilmeni, että uhkaavia tilanteita on syntynyt, mutta niitä ei ole vält-
tämättä tiedostettu uhkatilanteiksi. Esimerkiksi näpistyksestä kiinni jäänyttä 
henkilöä on estetty pääsemästä ulos rakennuksesta poliisia odottaessa. Tämä 
on vaarallista, sillä ihminen voi turvautua väkivaltakeinoihin, jos hän ei löydä 
mitään muuta vaihtoehtoa tilanteesta poistumiseen. Asiakaspalvelija on myös 
lähtenyt juoksemaan varkaan perään. Luvussa 3.2 mainitsen, että työntekijän ei 
ole turvallista yrittää saada tällaista ihmistä itse kiinni, sillä se on poliisin tehtä-
vä.  
 
Työntekijä on myös ottanut väkisin alkoholit pois varkaalta, joka on tullut pian 
tapahtuman jälkeen takaisin keskustelemaan tilanteesta kyseisen asiakaspalve-
lija kanssa. Tällaisesta tilanteesta kerroin luvussa 4, jossa mainitsin tilanteen, 
jossa henkilökunta on poistanut huonosti käyttäytyvän asiakkaan yrityksestä. 
Hetken kuluttua ulosheitetty on tullut yritykseen vaatimaan itselleen oikeutta 
aseen kanssa. Tämä olisi voinut olla mahdollista tässäkin tapauksessa.  
 
Itse koen, että nämä tapahtumat olisivat voineet johtaa hyvin vaarallisiin tilantei-
siin. Henkilökunta ei ole ymmärtänyt täysin, mitä toiminnasta olisi voinut pa-
himmassa tapauksessa tapahtua. Monet perustelivat kuitenkin toimintaansa 
siten, että he eivät missään vaiheessa kokeneet itse tilannetta uhkaavaksi.  
 
ABC Alavuden uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisy kokonaisuudessaan 
on mielestäni hoidettu kohtalaisesti. Vakituiset ja määräaikaiset työntekijät tun-
nistavat jokseenkin uhka- ja väkivaltatilanteet. Työntekijät hallitsevat uhka- ja 
väkivaltatilanteet melko hyvin, mutta määräaikaisten vastauksissa ilmeni hie-
man puutteita. Uhka- ja väkivaltatilanteiden toimintatavat hallitaan melko huo-
nosti niin vakituisten kuin määräaikaistenkin kohdalla. Oikeat toimintatavat ovat 
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tiedossa, mutta niitä ei osata soveltaa ja käyttää omassa työpaikassa. Erityisesti 
määräaikaisten tieto tästä oli heikkoa.  
 
ABC Alavuden uhka- ja väkivaltatilanteiden ennaltaehkäisyn parantamiseksi 
työntekijöille täytyisi järjestää uhka- ja väkivaltatilanteisiin liittyvä koulutus. Lu-
vun 2 mukaan työnantajan velvollisuuksiin kuuluu väkivaltatilanteiden ennalta-
ehkäisy. Työnantajan on siis varmistettava, että kaikilla hänen työntekijöillään 
on riittävä tieto ja taito mahdollisissa uhka- ja väkivaltatilanteissa. Työnantajan 
on koulutettava ja perehdytettävä työntekijät toimimaan oikein uhka- ja väkival-
tatilanteissa. Tutkimuksesta saatiin selville, että määräaikaiset työntekijät tarvit-
sevat turvallisuuskoulutusta. Heillä on oletettavasti vain se tieto ja taito uhka- ja 
väkivaltatilanteisiin, mitä he ovat kouluissa ja aiemmissa työpaikoissa saaneet.  
 
Vakituiset työntekijät ovat saaneet koulutuksen, mutta väkivaltatilanteita ei ole 
konkreettisesti harjoiteltu yrityksen tiloissa. Tämä ilmeni siitä, että vakituiset 
työntekijät tietävät melko hyvin kuinka uhka- ja väkivaltatilanteissa tulee toimia, 
mutta eivät tienneet kuinka työpaikka asiat konkreettisesti hoidetaan. Tästä voi-
daan päätellä, että myös vakituiset työntekijät tarvitsevat konkreettista koulutus-
ta uhka- ja väkivaltatilanteissa toimimiseen. 
 
Turvallisuuskoulutus täytyy järjestää niin, että siihen osallistuisivat kaikki yrityk-
sen vakituiset ja määräaikaiset työntekijät. Koulutus on hyvä järjestää yrityksen 
omissa tiloissa, jolloin työntekijöiden toimintaan voidaan tehdä heti korjaavia 
toimenpiteitä. Koulutuksessa on tarpeellista käydä läpi miksi asiakas saattaa 
käyttäytyä aggressiivisesti henkilökuntaa kohtaan ja kuinka tällaisen ihmisen 
kanssa tulee toimia. Tällöin henkilöstö ymmärtää paremmin aggressiivisesti 
käyttäytyvää asiakasta ja osaa näin ollen toimia hänen kanssaan niin, että tilan-
ne ei kehity väkivaltaiseksi.  
 
Näiden lisäksi vuokratyöntekijöille ja työntekijöille, jotka työskentelevät yrityk-
sessä tilapäisesti, voidaan järjestää uhka- ja väkivaltatilanteiden perehdytys 
työvuoron alussa. Tässä perehdytyksessä on tarpeellista käydä läpi vähintään 
uhka- ja väkivaltatilanteissa toimiminen, kuinka hälytys tehdään ja missä häly-
tysnappi sijaitsee, kuinka työntekijät voivat suojella itseään parhaiten väkivaltai-
sessa tilanteessa sekä minkälaisia väkivallan riskejä työssä on. Perehdytyksen 
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voisi järjestää esimerkiksi paikan turvallisuusvastaava tai muu työnantajan mää-
räämä henkilö.  
 
Henkilöstön koulutuksessa on tarpeellista harjoitella kuinka uhkaavassa tai vä-
kivaltaisessa tilanteessa tulee konkreettisesti toimia. Työntekijöiden on hyvä 
tietää millä toimenpiteillä asiakas voidaan saada rauhoittumaan ja kuinka he 
varjelevat itseään parhaimmalla mahdollisella tavalla jos väkivaltainen tilanne 
pääsee syntymään. Erilaisia harjoituksia voidaan tehdä siten, että joku esittää 
väkivaltaisesti käyttäytyvää asiakasta ja työntekijä on asiakaspalvelija roolissa, 
jolloin koulutuksen järjestäjä voi ohjeistaa työntekijöitä samalla. Tämä osaltaan 
edesauttaa työntekijää joutumasta paniikkiin uhka- ja väkivaltatilanteessa.  
 
Työntekijöiden kanssa on hyvä keskustella siitä, millä eri toimenpiteillä heidän 
turvallisuuttaan työpaikalla lisätään, koska kaikkia vaihtoehtoja ei tutkimuksen 
vastauksissa ilmennyt. Näitä ovat muun muassa ilmoitukset valvontakamerois-
ta, hälytyspainikkeet, vartijat ja poliisit. Edellä mainittuja harjoituksia tulee harjoi-
tella säännöllisin väliajoin, ettei työntekijöiden taidot pääse unohtumaan. 
 
Henkilöstön kanssa olisi hyvä keskustella muualla tapahtuneista uhka- ja väki-
valtatilanteista. Tällöin työntekijät ymmärtäisivät paremmin, minkälaisista asiois-
ta väkivaltainen tilanne voi syntyä. Heille olisi tarpeellista korostaa, että sellai-
nen voi tapahtua omalle kohdalle, vaikka uhka- ja väkivaltatilanteita ei työnteki-
jöiden mielestä ole aikaisemmin sattunutkaan kyseisessä yrityksessä.  
 
Koulutusta voidaan pitää suurena kustannuseränä, joten sen vuoksi määräai-
kaisille työntekijöille ei luultavasti koulutusta ole järjestetty. Mielestäni on kuiten-
kin välttävää, että esimerkiksi turvallisuusvastaava järjestäisi määräaikaisille, 
vuokratyöntekijöille ja tilapäisille työntekijöille jonkinlaisen perehdytyksen näihin 
vaaratilanteisiin. Itse kuitenkin koen, että koulutuksen hinta on pieni kustannus-
erä siihen verrattuna, että sillä voidaan mahdollisesti pelastaa työntekijän henki 
työpaikalla.  
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LIITTEET 
                       LIITE 1 
Teemahaastattelukysymykset 
 
Taustatiedot 
1. Millainen työsuhde sinulla on? 
2. Kuinka kauan olet työskennellyt ABC Alavudella? 
3. Millaisiin nykyisen työnantajasi järjestämiin työturvallisuuskoulutuksiin 
olet osallistunut? Milloin?  
Uhka- ja väkivaltatilanteiden tunnistaminen  
4. Millaisia ovat mielestäsi uhka- ja väkivaltatilanteet? 
5. Miksi asiakas saattaa käyttäytyä uhkaavasti henkilökuntaa kohtaan?  
6. Mitkä seikat viittaavat mielestäsi asiakkaan aggressiiviseen käyttäytymi-
seen?  
Uhka- ja väkivaltatilanteiden hallinta 
7. Kuinka toimit uhkaavasti käyttäytyvän asiakkaan kanssa? 
8. Asiakas hermostuu ja alkaa käyttäytyä uhkaavasti kun et voi myydä hä-
nelle alkoholituotteita henkilöllisyystodistuksen puuttuessa. Kuinka toimit 
kyseisessä tilanteessa?  
9. Missä ja kenen kanssa voit keskustella kokemastasi uhka- tai väkivaltati-
lanteesta? 
Toimintatavat 
10. Kuka on ABC Alavuden turvallisuusvastaava? 
11. Kuinka teet hälytyksen vaaran uhatessa? 
12. Kuinka ehkäiset omissa työtehtävissä uhka- ja väkivaltatilanteita?  
13. Millä keinoilla koet yrityksen lisäävän sinun turvallisuuttasi työpaikalla?  
 
